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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, específicamente del Síndrome Burnout y Calidad 
de Servicio. El objetivo fundamental es Diagnosticar el Síndrome de estar quemado por el trabajo 
(Burnout)  y determinar su influencia en la Calidad del Servicio que brindan los funcionarios  
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos. La hipótesis plantea que el Burnout incide en la 
atención al cliente. El fundamento teórico: se lo realizó con los criterios de la Teoría de Gil-Monte & 
Peiró  el cual conceptualiza al Burnout como una respuesta al estrés laboral crónico que se caracteriza 
por baja ilusión por el trabajo, desgaste psíquico, indolencia y culpa. Investigación, correlacional  con 
enfoque mixto y diseño no experimental. La conclusión principal refiere los funcionarios municipales 
presentan un rango alto de cansancio emocional,  de despersonalización; por otra parte se pudo conocer 
que en relación a la percepción de los usuarios sobre la infraestructura de la institución refieren 
insatisfacción,   atención deficiente, y finalmente un alto porcentaje de usuarios manifiestan no regresar 
a esta institución debido a la mala atención. La recomendación dice que la institución debe realizar una 
mejora continua de todos sus procesos y de esta manera obtener la satisfacción de los clientes, es decir, 
enfocar los objetivos al cliente y  mejorar la cultura de servicio 
 
CATEGORÍAS TEMÁTICAS:  
 
PRIMARIA:   PSICOLOGÍA INDUSTRIAL  
 
SECUNDARIA:         SÍNDROME DEL BURNOUT Y CALIDAD DEL SERVICIO 
 
DESCRIPTORES:  SÍNDROME DE BURNOUT, TEST DE MASLACH 
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, ENCUESTA  
DIRECCIÓN METROPOLITANA DE SERVICIOS CIUDADANOS 
 
DESCRIPTORES GEOGRÁFICOS:  
SIERRA, PICHINCHA, QUITO 
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DOCUMENTARY SUMMARY 
 
Investigation Project on Industrial Psychology, specifically on Burnout Syndrome and Service Quality. 
Its main objective is to Diagnose the Syndrome of being burnt by the work (Burnout) and determine its 
influence in the Quality Service given by municipal functionaries of Citizens’ Customers’ Attention. 
The hypothesis states that the Burnout influences customers’ attention. The theoretical foundation: was 
performed with the criteria of Gil-Monte & Peiro Theory that conceptualizes Burnout as a response of 
chronic working stress that consists of a low aim to work, psychological exhaustion, indolence and 
guilt. Co-relational investigation with mixed focus and non-experimental design. The main conclusion 
states that the municipal functionaries present a high range of emotional exhaustion, depersonalization; 
in the other hand, we were able to know that with respect to the users perception about the Institution 
infrastructure refer dissatisfaction, poor attention, and finally a high percentage of users report that they 
do not return to this institution because of poor customer care. The recommendation states that the 
institution must make continuous improvement of all processes; thus to obtain customer satisfaction, 
i.e. focus objectives and improve customer service culture 
 
THEMATIC CATEGORIES: 
 
PRIMARY:  INDUSTRIAL PSYCHOLOGY 
 
SECONDARY: BURNOUT SYNDROME AND SERVICE QUALITY 
 
DESCRIPTORS: BURNOUT SYNDROME, MASLACH TEST 
CUSTOMERS’ QUALITY SERVICE, SURVEY  
CITIZENS’ SERVICE METROPOLITAN DIRECTION 
 
GEOGRAPHICAL DESCRIPTORS: 
SIERRA, PICHINCHA, QUITO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vii 
TABLA DE CONTENIDOS 
 
A. PRELIMINARES 
Agradecimientos ................................................................................................................................. ii 
Dedicatoria ........................................................................................................................................ iii 
Declaratoria de Originalidad .............................................................................................................. iv 
Autorización de la Autoría Intelectual ................................................................................................. v 
Resumen documental ......................................................................................................................... vi 
Documentary summary ..................................................................................................................... vii 
Tabla de contenidos ......................................................................................................................... viii 
Tabla de cuadros ................................................................................................................................. x 
Tabla de gráficos................................................................................................................................. x 
Tabla de ilustraciones.......................................................................................................................... x 
 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
INTRODUCCIÓN .......................................................................................................................... 1 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......................................................................................... 3 
Preguntas ........................................................................................................................................ 3 
Objetivos ........................................................................................................................................ 4 
General ....................................................................................................................................... 4 
Específicos .................................................................................................................................. 4 
Justificación e importancia .............................................................................................................. 4 
 
MARCO TEÓRICO ......................................................................................................................... 6 
TÍTULO I .......................................................................................................................................... 6 
Síndrome del Burnout y Estrés Laboral ........................................................................................... 6 
1.1 Reseña histórica ................................................................................................................... 6 
1.2 Definiciones ........................................................................................................................ 9 
1.3 Problemas que se confunde con el Burnout ........................................................................ 10 
1.3.1 Estar cansado o estresado ............................................................................................... 10 
1.3.2 Haber elegido la profesión equivocada ........................................................................... 10 
1.3.3 Atravesar una crisis laboral ............................................................................................ 10 
1.3.4 Acoso psicológico en el trabajo ...................................................................................... 10 
1.4 Modelos teóricos ............................................................................................................... 11 
1.4.1 Teoría socio cognitiva del yo ......................................................................................... 11 
1.4.2 Teoría del intercambio ................................................................................................... 11 
1.4.3 Teoría organizacional..................................................................................................... 11 
1.5 Desencadenantes o causas .................................................................................................. 12 
1.5.1 Factores organizativos ................................................................................................... 12 
1.5.2 Factores personales ........................................................................................................ 14 
1.5.3 Factores socioculturales ................................................................................................. 14 
1.6 El perfil que predispone a presentar el síndrome de quemarse por el trabajo ....................... 14 
1.7 Factores personales moderadores del síndrome .................................................................. 15 
1.8 Desarrollo del Síndrome .................................................................................................... 17 
1.9 Consecuencias o efectos .................................................................................................... 19 
1.10 Acciones preventivas ......................................................................................................... 21 
 
TÍTULO II ...................................................................................................................................... 22 
Atención al cliente ........................................................................................................................ 22 
2.1 El cliente ........................................................................................................................... 22 
2.2 La comunicación interna de la empresa .............................................................................. 23 
viii 
2.3 Clientes externos ............................................................................................................... 25 
2.4 Clientes internos ................................................................................................................ 25 
2.5 Atención al cliente ............................................................................................................. 27 
2.6 Calidad en la atención al cliente ......................................................................................... 27 
2.7 Importancia de la calidad en organizaciones prestadoras de servicios. ................................ 29 
2.7.1 La calidad en el servicio al cliente .................................................................................. 30 
2.7.2 ¿Qué es un servicio público? .......................................................................................... 30 
2.8 Teoría de la Calidad  de  Philip Crosby .............................................................................. 30 
2.8.1 Incertidumbre ................................................................................................................ 31 
2.8.2 Despertar ....................................................................................................................... 31 
2.8.3 Ilustración ...................................................................................................................... 32 
2.8.4 Sabiduría ....................................................................................................................... 32 
2.8.5 Certeza .......................................................................................................................... 32 
2.9 Mejora Continua de la calidad............................................................................................ 33 
2.9.1 Ventajas y Desventajas de la Calidad ............................................................................. 34 
 
MARCO REFERENCIAL ............................................................................................................. 41 
DIRECCIÓN METROPOLITANA DE SERVICIOS CIUDADANOS MUNICIPIO DEL 
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO................................................................................ 41 
 
MARCO METODOLÓGICO ........................................................................................................ 36 
Hipótesis ....................................................................................................................................... 36 
Definición conceptual de las variables ....................................................................................... 36 
Tipo de investigación .................................................................................................................... 38 
Diseño de la investigación ............................................................................................................. 38 
Población y muestra ...................................................................................................................... 38 
Técnicas e instrumentos ................................................................................................................ 39 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos.................................................................. 39 
 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN .................................................................................. 43 
Presentación (gráficos y tablas) ..................................................................................................... 43 
Análisis y discusión de resultados ................................................................................................. 52 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .............................................................................. 53 
Conclusiones ................................................................................................................................. 54 
Recomendaciones ......................................................................................................................... 55 
 
C. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
Tangibles ...................................................................................................................................... 56 
Virtuales ....................................................................................................................................... 57 
 
ANEXOS ......................................................................................................................................... 58 
Anexo A. Plan aprobado. .............................................................................................................. 58 
Anexo B. Glosario Técnico ........................................................................................................... 72 
Anexo C. Instrumentos .................................................................................................................. 75 
 
 
 
 
 
ix 
TABLA DE CUADROS 
 
Tabla N°  1 Operacionalidad de las variables. .................................................................................... 37 
Tabla N° 2 Composición de las escalas del Maslach Burnout Inventory (MBI) .................................. 76 
Tabla N° 3 Tabla de Baremos............................................................................................................ 77 
Tabla N° 4 La escala de Likert que se utiliza en este test es la siguiente ............................................. 77 
Tabla N° 5 ........................................................................................................................................ 80 
Tabla N° 6  Datos personales de los funcionarios de la Dirección Metropolitana de Servicios 
Ciudadanos ....................................................................................................................................... 43 
Tabla N° 7 Cálculos .......................................................................................................................... 52 
 
TABLA DE GRÁFICOS 
 
Gráfico N° 1 Cansancio Emocional ................................................................................................... 44 
Gráfico N° 2 Despersonalización ...................................................................................................... 45 
Gráfico N° 3 Realización personal .................................................................................................... 46 
Gráfico N° 4 Datos generales por factores ......................................................................................... 47 
Gráfico N° 5 Infraestructura .............................................................................................................. 48 
Gráfico N° 6 Atención al usuario ...................................................................................................... 49 
Gráfico N° 7 Intención de retorno ..................................................................................................... 50 
Gráfico N° 8 Atención al usuario a nivel global ................................................................................. 51 
 
TABLA DE ILUSTRACIONES 
 
Ilustración N° 1 Desarrollo del proceso del síndrome de quemarse por el trabajo ............................... 17 
Ilustración N° 2  Funciones de los sentimientos de culpa en el desarrollo del Síndrome de Quemarse 
por el Trabajo y sus consecuencias .................................................................................................... 18 
Ilustración N° 3 Proceso y consecuencias del SQT “Gil Monte 2005 ................................................. 20 
Ilustración N° 4 Esquema de la comunicación interna ....................................................................... 24 
Ilustración N° 5 tipos de clientes ....................................................................................................... 25 
Ilustración N° 6 Cliente interno y externo.......................................................................................... 26 
Ilustración N° 7 Proceso de planeación de atención al cliente. ........................................................... 29 
Ilustración N° 8 Organigrama estructural de la dirección metropolitana de servicios ciudadanos........ 42 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN 
 
Estudiosos en los  temas  relacionados a nuestra investigación, refieren que el cliente es el elemento 
central de cualquier organización y por ello, debe recibir una atención especial y principal. Sin el 
cliente las organizaciones perderían el sentido para lo cual fueron constituidas. El personal de cualquier 
organización que brinda atención de servicio, debe tener claro que el cliente nunca interrumpe y la 
función del empleado es servirle y satisfacerle. Las organizaciones independientemente de su 
funcionalidad y servicio deben tener consideración que su existencia pende de la calidad, el servicio y 
la satisfacción del cliente. Por todo lo expuesto, la presente investigación se orientó a diagnosticar el 
síndrome del Burnout y poder determinar cómo este fenómeno organizacional incide en la atención al 
cliente que brindan los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos. 
 
Para  Gil-Monte (2007) el Síndrome del estar quemado por el trabajo es “un síndrome de agotamiento 
físico y emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, pobre auto concepto 
y pérdida del interés por los clientes, que aparecen en los profesionales de las organizaciones de 
servicio” (p.24). 
 
La calidad es un factor que constituye una irrelevancia inigualable a nivel de las organizaciones,  tanto 
es así, que de ello, depende su estabilidad y supervivencia en el mercado. En este sentido Deming 
(como se citó en Pérez, 2006) refiere que el dar buena calidad no es más que hacer lo correcto de la 
manera correcta. 
 
Uno de los objetivos básicos en el sentido de calidad, es poder no solo  alcanzar calidad en la atención 
al cliente, si no también lograr la excelencia en el servicio. “Calidad significa brindar al cliente lo que 
se le prometió desde el diseño del producto o servicio. La excelencia significa ir más allá de las 
expectativas del cliente, sorprenderle de manera positiva” (Pérez, 2006, p. 23). 
 
Como podemos observar los funcionarios municipales que se encuentran en las diferentes ventanillas 
del balcón de servicios ciudadanos del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, en su mayoría 
son mujeres, la edad  promedio oscila entre los 25 y 59 años de edad, de los cuales gran parte de ellos 
son casados y tienen un promedio de 2 hijos. Al conocer los datos generales es posible evidenciar que 
una gran parte de ellos ya cuentan a su haber al menos 20 años de servicio ocasionando así que los 
funcionarios sean más propensos y vulnerables al Burnout. 
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La metodología de la investigación expuesta se encuentra defina de la siguiente manera: investigación  
de tipo descriptiva, relacional con un diseño mixto y un enfoque no experimental. Esta metodología 
nos permitió establecer la relación entre el Burnout y la atención al cliente que brindan el grupo de 
empleados anteriormente mencionados.   
 
Los instrumentos que fueron utilizados  para las evaluaciones correspondientes  fueron: Test de 
Maslach Burnout Inventory adaptación al castellano por Gil-Monte (1994) el test mide Baja 
Realización Personal, Agotamiento Emocional  y  Despersonalización. Por otra parte se utilizó un 
Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la Dirección Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos, para mediante ella recoger las percepciones de 270 usuarios que acuden a los 
funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos. 
 
Los resultados de la presente investigación referente al Burnout, nos indican que los tres factores 
evaluados tiene una incidencia bastante elevada, en la cual los funcionarios municipales presentan un 
rango alto de cansancio emocional que se ubica en un 66, 67% del total de funcionarios y en un 51,85 
% en el factor de despersonalización, sin embargo se puede observar que en el indicador referente a 
realización personal, existe un índice bastante elevado, es decir, en un 85,19% de los participantes 
tienen una percepción positiva de sí mismos y de su trabajo a pesar de los niveles elevados de estrés. 
Además se pudo conocer en relación a las percepciones de los usuarios asociadas a los factores de: 
infraestructura, atención al cliente e intención de retorno, porcentajes bastante elevados, en los cuales 
los usuarios ponen de manifiesto su insatisfacción con la atención brindada por parte de los 
funcionarios municipales, debido a que el tiempo de espera es muy alto y los tramites no se realizan a 
tiempo, la información que reciben de parte de los funcionarios para realizar los  trámite es incorrecta, 
esto ocasiona que exista una decadencia en la calidad del servicio que reciben los usuarios, los mismos  
que muchas veces no son atendidos con eficiencia y cordialidad por los funcionarios, por ello, en 
percepción a la infraestructura de la institución refieren insatisfacción en un 43,33% de los usuarios, 
concomitante a ello, el 49,63 refiere una atención deficiente, y finalmente el 71,11% de los usuarios 
manifiestan no regresar a esta institución debido a la mala atención. 
 
El posicionamiento teórico se encuentra enfocado  en la Teoría de Gil-Monte & Peiró (2005) el cual 
conceptualiza al Burnout como una respuesta al estrés laboral crónico, que se caracteriza por baja 
ilusión por el trabajo, desgaste psíquico, indolencia y culpa.  
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Se proponen dos capítulos, en el primero de ellos, se describen las características más relevantes del 
síndrome de estar quemado (Burnout), y finalmente en un segundo capítulo se exponen algunos 
factores relacionados a la atención al cliente. 
 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La Dirección  Metropolitana de Servicios Ciudadanos, es la encargada de realizar los trámites 
correspondientes al pago de: impuestos, patentes y además de otras recaudaciones, por lo cual durante 
todo el año existe una gran afluencia de usuarios que demandan calidad y calidez en el servicio de 
atención, este es el motivo principal que hace que los funcionarios municipales del Balcón de Servicios 
Ciudadanos se encuentran expuestos a varios estresores organizacionales que podrían causarles 
dificultades a nivel  emocional, físico e intelectual. 
 
Las problemáticas del Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout)  según el Ministerio de 
Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2003) 
es que va disminuyendo la salud del  trabajador debido a determinadas condiciones laborales a las 
cuales se encuentra sometido, esto afecta en la parte cognitiva provocando desencanto profesional y 
frustración; en la parte emocional provocando desgaste emocional y culpa; y en la parte actitudinal 
empiezan a manifestar sentimientos de cinismo y apatía  hacia el usuario  y la organización. Esto 
sucede cuando las estrategias de afrontamiento se rompen, lo cual provoca que el trabajador sienta que 
ha fallado como profesional y sus relaciones interpersonales con los usuarios se van disminuyendo, con 
lo cual a manera de estrategia de afrontamiento se desarrolla la despersonalización tomando una 
conducta de indiferencia hacia los demás. 
 
De lo anteriormente expuesto se plantea la siguiente pregunta: 
¿La atención al cliente que brindan los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos 
se encuentra afectada por factores relacionados al Síndrome del estar quemado por el trabajo 
(Burnout)? 
 
Preguntas 
 
• ¿Existe el Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout) en la Dirección 
Metropolitana de Servicios Ciudadanos? 
• ¿Cuál es la influencia del  Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout) en la 
Calidad del Servicio? 
3 
• ¿Cómo es la Calidad del Servicio que brindan  los funcionarios  municipales del Balcón 
de Servicios Ciudadanos?  
 
Objetivos 
 
General 
 
Diagnosticar el Síndrome del Burnout y determinar su influencia en la Calidad del Servicio que 
brindan los funcionarios  municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos. 
 
Específicos 
 
• Evaluar en los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos  indicadores  
del Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout).  
• Evaluar la calidad del servicio que dan al usuario los funcionarios  municipales del 
Balcón de Servicios Ciudadanos. 
• Determinar la influencia Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout) en la 
Calidad del Servicio que brindan  a los usuarios. 
 
Justificación e importancia 
 
Dentro de la presente investigación una de las necesidades de estudiar el fenómeno del Síndrome del 
estar quemado por el trabajo (Burnout), radica en la intensa presión laboral a la que se encuentran 
expuestos  los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos de la Dirección 
Metropolitana de Servicios Ciudadanos, por lo cual, el presente estudio toma gran relevancia, en el 
sentido de poder diagnosticar y diseñar un plan estratégico que promueva beneficios tanto para los 
empleados como para la organización en relación a las dificultades que causa el (Burnout) en los 
colaboradores, la calidad y la producción organizacional. 
 
Uno de los factores que contribuye con lo descrito, se acuñe a las condiciones laborales, es decir, a las 
características del sistema organizacional, en las cuales  los empleados dan un servicio de atención 
institucional, bajo presión, debido a la gran demanda anual de usuarios que existe y por ende las 
respuestas de afrontamiento de los funcionarios se ve sobrepasada por los distintos estresores. 
 
La investigación se desarrolló durante un año y conto con la colaboración de los funcionarios 
municipales, jefes y usuarios. La importancia de diagnosticar el Síndrome de estar quemado por el 
trabajo (Burnout) y relacionarle con la Calidad de Servicio era poder definir los factores que afectan al 
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funcionario municipal en la salud mental y física y a su vez determinar la repercusión en su desempeño 
laboral. 
 
Otro aspecto importante es el aporte de Pérez (2006) el mismo que recomienda que para alcanzar la 
excelencia, la organización debe orientarse a la mejora continua de todos sus procesos y de esta manera 
obtener la satisfacción de los clientes, es decir, poner en los objetivos principales, al cliente y el tener 
una cultura de servicio. 
 
Con los resultados de la presente investigación pretendemos tener indicadores que nos permitan 
matizar el agotamiento emocional, físico y mental de los trabajadores anteriormente expuestos, ya que 
su cansancio psíquico es producto de un sistema colapsado de usuarios. 
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MARCO TEÓRICO 
 
TÍTULO I 
 
Síndrome del estar quemado por el trabajo (Burnout)  y Estrés Laboral 
 
1.1 Reseña histórica 
 
Antes que aparezca el término Burnout que hace referencia al síndrome de quemarse por el trabajo 
los investigadores hacían referencia al estrés que se presentaba en las personas, razón por la cual es 
necesario conocer ciertos rasgos del estrés, según se detalla a continuación:  
 
La palabra estrés hace referencia a la presión y tensión a los cuales los individuos se encuentran 
sometidos, el vocablo utilizado busca “describir los síntomas que muestran las personas como 
respuesta a la tensión provocada por presiones, situaciones y acciones externas: preocupación, 
irritabilidad, agresividad, fatiga, ansiedad y angustia, lo que perjudica a su desempeño y, sobre 
todo, su salud” (Chiavenato, 2009, p.378).  
 
Todas  las personas tienen cierto grado de estrés, ya que el mismo nos ayuda a centralizar y 
enfrentar los retos tanto laborales como personales generando así un equilibrio emocional; cuando 
la presión y las exigencias desbordan la capacidad de reacción el estado de equilibrio se rompe 
generando un estado de angustia  constante lo cual no permite que las personas realicen lo que 
pretenden. 
 
Para Wagner & Hollenbeck (como se citó en Chiavenato, 2009) en la actualidad el estrés  se ha  
convertido en una condición de vida, llegando a ser considerado como una problemática 
organizacional  que va en aumento, debido a los cambios tecnológicos, las excesivas demandas 
laborales y la sobrecarga de responsabilidades, generando en los trabajadores excesiva presión, 
incertidumbre y descontento. Algunas personas pueden manejar el estrés de manera adecuada, 
mientras que otras no lo saben sobrellevar, lo cual afecta directamente en su comportamiento.  
 
Para Edwards (como se citó en Chiavenato, 2009) en el estrés influyen tres elementos esenciales, 
según el siguiente detalle: 
 
 Desafío percibido: se da por la relación establecida entre las personas y su percepción del 
entorno que no siempre es real. 
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 Valor importante: se desarrollara estrés cuando los retos establecidos se muestren como 
amenazas para la consecución de cosas importantes. 
 
 Incertidumbre sobre la resolución: cada persona tiene su manera de interpretar las 
situaciones presentadas en función de su capacidad de reacción. 
 
El estrés es un proceso que empieza cuando un individuo avista una amenaza externa, y como 
reacción a esa apreciación el cuerpo genera sustancias químicas que elevan la presión sanguínea y 
además descarga lípidos al torrente sanguíneo con lo cual busca evitar la existencia de algún daño 
en el organismo.  Cuando la amenaza percibida se presenta de manera prolongada el organismo 
genera reacciones físico y químicas con las cuales busca mantener el equilibrio y la adaptación 
fisiológica de las personas (Chiavenato, 2009). 
 
La reacción del organismo ante la presencia del estrés pasa por tres etapas; empieza  por la etapa de 
alarma en la cual la persona identifica las amenazas que pueden ser físicas o psicológicas, en 
segundo lugar está la etapa de resistencia donde las personas se hacen tolerantes a la presión que 
genera la amenaza y por último se encuentra la fase del agotamiento la cual se presenta cuando las 
personas han pasado por una exposición duradera a los estresores.  
 
Como se ha podido evidenciar, el desencadenante del síndrome de quemarse por el trabajo es el 
estrés que genera en el organismo la disminución de su capacidad de reacción ante estresores del 
ambiente, provocando que las personas se sientan agobiadas, desgastadas y con una incertidumbre 
constante. Luego de conocer lo que ocasiona  el estrés, es preciso conocer como fue el desarrollo 
de las investigaciones de síndrome de quemarse por el trabajo, según el criterio de varios autores, 
que se cita a continuación: 
  
En los primeros años de estudio del Síndrome de Estar Quemado por el Trabajo (Burnout),  el 
autor  Freudenberger (como se citó en Bosqued, 2008) definió por  primera vez el término Burnout, 
en el cual hace referencia diciendo que es un síndrome, es decir, varios signos y síntomas médicos- 
biológicos, psicosociales inespecíficos, que son producto del trabajo. 
 
Para el autor, fue notorio los cambios que presentaba el personal en un lapso de un año, ya que 
denotaban cambios actitudinales y de desempeño laboral, según el siguiente detalle: 
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• Una progresiva pérdida de energía. 
• Desmotivación por el trabajo. 
• Cambios en el comportamiento hacia los pacientes, traducidos en una menor sensibilidad y 
comprensión hacia ellos, dispensándoles un trato distanciado y frío, con tendencia a 
culparles de los propios problemas que  padecían. 
• Síntomas característicos de ansiedad y depresión.  
 
Este autor fue el primero en vincular al Síndrome de Estar Quemado por el Trabajo (Burnout) 
como un problema de salud relacionado con el trabajo, ya que aparece cuando fallan las 
habilidades de afrontamiento de cada individuo para poder manejar el estrés laboral diario. 
 
Años más tarde,  los  autores  Maslach y Jackson, definen al síndrome como el agotamiento 
emocional, despersonalización y baja realización personal, que puede ocurrir entre sujetos que 
trabajan con clientes o usuarios externos (Bosqued, 2008).   
 
Por su parte  Gil-Monte (2007) en los años ochenta se buscaba revelar  los modelos que 
expliquen las patologías que se presentaban con el estrés laboral, para lo cual buscaban 
desarrollar diversos estudios de la validez y fiabilidad de los instrumentos que hasta en ese 
momento tenían para medir el síndrome de quemarse por el trabajo. 
 
En la década de los ochenta surgieron varios instrumentos con los cuales se intentaba medir el 
síndrome; sin embargo  los autores Maslach y Jackson realizaron un aporte muy relevante 
como fue  la creación del instrumento para medir el Síndrome de  quemarse  por el trabajo 
llamado  Maslach Burnout Inventory, este es uno de los instrumentos más utilizados en el 
mundo por su  confiabilidad, el cual consta de 22 ítems  que mide los tres factores del 
síndrome como son: 
 
 Cansancio emocional: se desarrolla cuando los trabajadores no pueden ser 
afectivamente positivos, debido  a que ellos tienen un cansancio emocional al estar en 
contacto diario con otras personas. 
 
 Despersonalización: es cuando las personas de ciertos cargos o puestos desarrollan un 
quemí importismo negativo por los problemas de los demás. 
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 Realización personal: se da cuando las personas sean profesionales o no se evalúan de 
forma negativa la manera de desempeñar sus funciones, la razón para ello es que se 
sienten insatisfechos con el trabajo que realizan. 
 
En los años noventa se realizó la mayoría de estudios tanto en revistas científicas como en 
revistas psicológicas en las cuales se hablaba de causas y también de maneras de realizar  un 
diagnóstico y prevenir el Síndrome de estar quemado por el trabajo (Burnout) en las empresas 
u organizaciones laborales.  Ya para el siglo XXI se reconoce la verdadera problemática del 
síndrome del  estar quemado por el trabajo, para lo cual se hacen presentes organizaciones 
gubernamentales y no gubernamentales para llevar a las políticas de salud reconociéndolo 
como patología laboral (Gil-Monte, 2007). 
 
1.2 Definiciones 
 
Conforme se han ido desarrollando las  investigaciones  los diferentes autores,   han generado 
diferentes definiciones, las mismas que tratan de explicar lo el Síndrome del estar quemado por el 
trabajo. A continuación encontraremos varios conceptos: 
 
Para  Gil-Monte (2007) el Síndrome del estar quemado por el trabajo es “un síndrome de 
agotamiento físico y emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, 
pobre auto concepto y pérdida del interés por los clientes, que aparecen en los profesionales de las 
organizaciones de servicio” (p.24). 
 
Según Edelwich & Brodsky  (como se citó en  Gil-Monte, 2007) el Síndrome del estar quemado 
por el trabajo es “una pérdida progresiva del idealismo, de la energía y del deseo de alcanzar 
objetivos, que aparecen en los profesionales de ayuda como resultado de sus condiciones de 
trabajo” (p.24). 
 
Para Aranda (como se citó en  Quiceno & Vinaccia, 2007)  el Síndrome del estar quemado por el 
trabajo es la palabra  Burnout es un término anglosajón  que significa estar  quemado, desgastado, 
exhausto y perder la ilusión por el trabajo. 
 
Según Pines, Aronson & Kafry (como se citó en Bosqued, 2008) el  Síndrome del estar quemado 
por el trabajo es “el estado de agotamiento mental, físico y emocional producido por una 
persistente implicación en situaciones emocionalmente demandantes” (p. 20). 
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Para Martínez (como se citó en Bosqued, 2008) el  Síndrome del estar quemado por el trabajo es 
“un proceso en el que las actitudes y las conductas de los profesionales cambian de forma negativa 
en respuesta al estrés laboral” (p. 20). 
 
El síndrome de quemarse por el trabajo es causado por el estrés crónico el cual afecta a la persona 
en su vida emocional, física y laboral; constituyéndose así en una influencia negativa, la persona 
con el síndrome trasmite hacia las personas con las cuales trabaja, coordina o interactúa, lo cual 
genera sentimientos de insatisfacción para consigo mismo. 
 
1.3 Problemas que se confunde con el Burnout 
 
Para Bosqued (2008) en la actualidad la mayoría de  los individuos expresa sentirse quemados por 
el trabajo, al asociar de manera equivocada una serie de situaciones; razón por la cual es preciso 
señalar lo siguiente: 
 
1.3.1 Burnout no es: Estar cansado o estresado 
 
Estos son estados que la mayoría de los individuos ha experimentado en el ámbito laboral, pero 
muchas de las veces se presentan de manera esporádica, la misma que se resuelve tomando medias de 
descanso, por lo cual no hay que confundir entre el sentir que ya no puede más de sí mismo y el estar 
cansado luego de una jornada de trabajo. 
 
1.3.2 Haber elegido la profesión equivocada 
 
Muchas veces los individuos seleccionamos una carrera o profesión con falsas  expectativa lo que 
genera un impacto  negativo dentro del ámbito laboral; sin embargo esto no genera un desgate físico, 
mental o psicológico. 
 
1.3.3 Atravesar una crisis laboral 
 
Las crisis laborales son situaciones que se presentan a diario en el cumplimiento de las actividades, 
pero se presentan de manera esporádica y generalmente cualquier crisis termina con emisión de 
soluciones, por lo cual  no es considerado un desgaste profesional. 
 
1.3.4 Acoso psicológico en el trabajo 
 
El acoso en muchas de las veces se da se da de manera sistémica  con la  intención de excluir a un  
individuo de la empresa, lo cual no genera un desgaste profesional. 
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 El síndrome de quemarse por el trabajo es considerado como la enfermedad del siglo XXI, debido a 
que los individuos tienden a  confundir las situaciones cotidianas del diario vivir con el desgaste 
emocional y profesional.  
 
1.4 Modelos teóricos 
 
Según Gil Monte (2007) establece  que las  teorías que tratan de explicar el síndrome de quemarse 
por el trabajo, están comprendidas en tres grupos,  como se detalla a continuación: 
 
1.4.1 Teoría socio cognitiva del yo 
 
Es la unión de la autoeficacia, compromiso por el trabajo y la motivación, lo que conlleva a que  los 
individuos  pueden manejar situaciones estresantes de manera exitosa, las situaciones estresantes son 
constantemente modificadas de acuerdo a las acciones que se desarrolle con el entorno. Ello depende 
de si la persona al inicio de un trabajo se siente con entusiasmo para desarrollar cualquier actividad, 
pero con el pasar del tiempo esa ilusión va disminuyendo y convirtiéndose en una realidad molesta que 
causa incomodidad, lo cual genera una sobrecarga laboral con lo cual desaparece los sentimientos de 
auto eficacia. 
 
1.4.2 Teoría del intercambio 
 
Se origina cuando los individuos  establecen ideas de falta de equidad al momento de hacer una 
comparación social. Aquí se desarrolla el intercambio social en el cual se produce por un lado 
afiliación y comparación con los compañeros de trabajo y por el otro lado se muestra la incertidumbre 
al no saber cómo actuar, además está la percepción de equidad en la se espera coger lo que uno da y 
por último existe la falta de control lo cual se da cuando las personas controlan los resultados de las 
acciones realizadas en el ámbito laboral. 
 
1.4.3 Teoría organizacional 
 
Aquí se pone de manifiesto la falta de salud organizacional, debido a una inadecuada estructura en la 
cual no existe una delimitación  de roles, por ende  la cultura y el clima laboral que existe se ve 
drásticamente afectado, es decir en esta teoría se da prioridad a los factores estresantes. 
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1.5 Desencadenantes o causas 
  
El síndrome del estar quemado por el trabajo esencialmente empieza en el entorno laboral y 
depende de las condiciones laborales a las que este expuesto, ello depende del tipo de personalidad 
o del entorno en el que se encuentre el trabajador, del grado de interacción que demanden los 
usuarios de la organización, que muchas de las veces son exigencias excesivas que producen un 
malestar al momento de prestar el servicio; esto ocurre muchas de las veces debido a la falta de 
personal, sobre carga de trabajo, ambigüedad de rol, trato directo con usuarios conflictivos,  esta 
combinación de factores tanto físicos, psicológicos y sociales son desencadenantes del estrés 
(Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en 
el Trabajo, 2003). 
 
Para Bosqued (2008) el síndrome de quemarse por el trabajo se origina por la interacción de varios 
factores como los organizativos, personales y socioculturales, con lo cual se establece que el 
síndrome afecta directamente a,  según se describe a continuación: 
 
1.5.1 Factores organizativos 
 
Este  factor se enfatiza en las condiciones de trabajo. 
 
 Contacto continuo con el dolor y las emociones de los demás: se da cuando los 
profesionales  trabajan brindando atención a personas externas y atienden sus 
necesidades. 
 Sobrecarga de trabajo: este factor se da cuando las exigencias laborales producen en 
el individuo mucha tensión, la misma que al no poder manejarlo de manera adecuada 
termina ocasionando sentimientos de frustración. 
 Falta de medios para realizar las tareas encomendadas: en las organizaciones 
muchas de las veces no proveen de los insumos necesarios para que los trabajadores 
cumplan con sus funciones de manera óptima; sin embargo exigen al personal que 
cumpla con las metas establecidas, generando en ellos una insatisfacción con las 
actividades laborales. 
 Falta de definición del rol profesional: se genera cuando en el ámbito laboral no se 
define de manera clara las actividades a desempeñar y la forma de realizarlas, esto 
produce una sensación de incertidumbre en los trabajadores. 
 Falta de control sobre el propio trabajo: se presenta cuando la exigencia laboral 
desborda al trabajador, lo que conlleva a percibir al trabajo como una amenaza. 
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  Cambios sociales y/o tecnológicos continuos a los que hay que adaptarse 
rápidamente: para muchos profesionales el adaptarse a los cambios tecnológicos 
genera inseguridad debido al desconocimiento del funcionamiento.  
 Trabajo por turnos: esto genera en los individuos trastornos del sueño, una 
alimentación inadecuada, el rol familiar y social se vuelve disfuncional, lo que  con el 
paso del tiempo produce el desgaste profesional y el rompimiento del núcleo familiar. 
 Falta de participación de los profesionales en la toma de decisiones: se da cuando 
las decisiones son tomadas en la parte gerencial sin tomar en cuenta a la parte 
operativa de la organización, esto conlleva a que los trabajadores se vean obligados a 
cumplir de manera obligatoria las disposiciones realizadas de los directivos, a pesar de 
no ser tomados en cuenta, generando en ellos desmotivación. 
 Clima sociolaboral existente en la empresa: cada organización cuenta con una  
filosofía empresarial, con la cual busca que todos sus colaboradores se identifiquen en 
la consecución de los objetivos y a manera de estímulo generan situaciones de 
competencia para mejorar el rendimiento y la eficacia laboral.  
 Estilo directivo: los directivos muchas de las veces solo imponen sus reglas o 
condiciones, exigen y no escuchan a sus trabajadores, lo que generas un malestar y una 
sobrecarga laboral. 
 Carencia de apoyo y reconocimiento: dentro del ámbito laboral es importante el 
apoyo que se brinda al personal y el reconocimiento tanto económico como emocional, 
al no darse este reconocimiento, se empieza a ver el desgate profesional en los 
trabajadores.  
 Estructura de la organización: aquí se presenta un desgaste emocional debido a que 
en unas organizaciones son muy centralizadas y rígidas en las cuales el trabajador se 
ve obligado a cumplir con lo establecido y no puede aportar con nada nuevo; y, 
también existen las otras organizaciones en las cuales no consta una estructura 
previamente establecida y el manejo de la misma se produce de manera improvista. 
 Falta de retroalimentación: en la organizaciones muchas de las veces pasan por alto 
la retroalimentación de los trabajadores y al no tener una directriz clara de si están 
haciendo bien o mal se crea una confusión y al mismo tiempo una incertidumbre de no 
saber si están obrando bien o mal.  
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 Conflicto de rol: se da cuando el profesional recibe órdenes rígidas de como brindar el 
servicio y sin embargo cree  que podría mejorar la atención, esto genera disminución 
en la autoestima y una insatisfacción laboral y para consigo mismo. 
 
1.5.2 Factores personales 
 
Estos se generan cuando los individuos tiene muchas expectativas puestas en el trabajo  y ven que con 
el pasar del tiempo lo que ellos creían o esperaban no se da y por el contrario se va desvaneciendo, 
razón por lo cual los factores personales son facilitadores del síndrome, ya que muchas de las veces los 
individuos están predispuestos a contraer el síndrome de quemarse por el trabajo. 
 
1.5.3 Factores socioculturales 
 
Este factor también contribuye al aparecimiento del síndrome, ya que en la actualidad se genera una 
mayor exigencia a los profesionales que brindan ayuda social  (doctores, psicólogos, enfermeros, 
trabajadores sociales y policías),  “Y no sólo se acude a ellos más a ellos, sino que además se les exige 
de una u otra manera, directa o indirecta, que se involucren más en la resolución de los problemas que 
se presentan” (Bosqued, 2008, p.42). Por otro lado, en la actualidad es evidente el incremento de la 
violencia y la drogadicción en los niños (as) y adolescentes, los mismos que se dan por  la falta de 
control tanto en el ámbito familiar como en el ámbito educativo, estos hechos generan en los 
profesionales una presión desbordante lo que les conlleva a un desgate profesional muy rápidamente. 
 
1.6 El perfil que predispone a presentar el síndrome de quemarse por el trabajo 
 
Según Bosqued (2008) para que se presente el síndrome, las personas muestran ciertas 
particularidades que les predisponen a experimentar el desgaste profesional, lo cual con el paso del 
tiempo somete a las personas que lo padecen; entre las particularidades tenemos las siguientes: 
 
 Fuerte idealismo y altruismo: se da cuando las personas se entregan en cuerpo y alma 
para la consecución de los objetivos propuestos, tratando así de dar más de lo que 
pueden dar. 
 Elevadas expectativas respecto del trabajo: por lo general las personas tendemos a 
generar automáticamente expectativas  exageradas de una situación que por lo general 
no suceden como se pensaba. 
 Mayor sensibilidad hacia los sentimientos y necesidades de los demás: esto sucede 
cuando los profesionales se sienten identificados con la problemática de otras personas 
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lo que conlleva a que busquen intensamente soluciones que son poco probables, 
generando en los profesionales sentimientos de impotencia y fracaso. 
 Elevado nivel de autoexigencia: las personas tienden a realizar exigencias demasiado 
elevadas para lograr una autoimagen distinguida y respetada de sí mismos.  
 Excesiva autocrítica: se presenta en las personas que no toleran ninguna equivocación 
ya que esto les genera sentimientos de fracaso 
 Falta de habilidad para afrontar y manejar el estrés y las situaciones conflictivas: 
se da cuando no se sabe manejar estrategias de afrontamiento que actúen como 
moderadores del estrés; la Asertividad es una de ellas con la cual las personas pueden 
sobrellevar situaciones estresantes conflictivas.  
 Estilo cognitivo de pensamiento dicotómico, en términos de todo o nada: con este 
estilo las personas se encuentran entre dos polos opuestos que no interactúan entre sí, 
ya que no existe puntos intermedios, aquí las personas ven una situación de manera 
positiva o negativa, lo que lleva a una perspectiva alterada de la realidad.  
  Baja tolerancia a la ambigüedad: las personas con escaso grado de tolerancia a la 
ambigüedad no cuentan con la capacidad de elaborar estrategias de afrontamiento con 
las cuales puedan dar respuesta a una situación estresante. 
 Locus de control externo: esto se da cuando las personas basan su accionar en la 
suerte y creen que lo que les pasa depende del comportamiento de otras personas y no 
de sí mismos.  
 Situaciones estresantes en la vida personal: las enfermedades graves, la muerte, el 
divorcio, la llegada de un nuevo hijo, problemas monetarios y la inestabilidad familiar, 
esta situaciones conllevan a que  las estrategias de afrontamiento no funcionen de 
manera correcta y por ende las personas que la padecen se encuentran en desventaja al 
momento de enfrentar las tensiones laborales. 
 
1.7 Factores personales moderadores del síndrome 
 
Según Bosqued (2008) para que las personas presenten el síndrome de quemarse por el trabajo 
existen factores que facilitan o predisponen al aparecimiento; de igual forma existen factores que 
actúan como moderadores que ayudan a disminuir  la probabilidad de sufrir el síndrome, a 
continuación se detallan los parámetros moderadores: 
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 La edad y los años de experiencia profesional: cuando los profesionales cuentan con 
varios años de experiencia en su profesión tiene la seguridad para realizar sus actividades 
sin ninguna preocupación que desborde su capacidad de afrontamiento.   
 La estabilidad emocional familiar: cuando el ambiente familiar se encuentra en armonía 
se crea un equilibrio en el profesional, lo cual le ayuda a sobrellevar los conflictos 
laborales sin ninguna dificultad. 
 Las relaciones sociales: se convierten en un antídoto para el estrés ya que facilita 
ambientes de esparcimiento y relajación. 
 La pertenencia del sexo femenino: el estrés se presenta más en mujeres que en hombres, 
debido a que las mujeres tienen que afrontar las exigencias laborales y combinar con las 
tareas domésticas y la atención a los hijos, pero al tener que luchar con varios frentes 
también poseen varias estrategias de afrontamiento lo que les hace más llevadero su día a 
día.   
 La posesión de unas estrategias adecuadas para manejar más eficazmente el estrés y 
las situaciones conflictivas: saber manejar de manera correcta las estrategias de 
afrontamiento previene el aparecimiento de cuadros del síndrome de quemarse por el 
trabajo. 
 La capacidad para aceptar y analizar los problemas que se plantean en el desempeño 
profesional en lugar de negarlos: tener la capacidad reconocer los problemas laborales  
ayuda a buscar soluciones efectivas, mientras que si se trata de esconder se produce una 
incomodidad y malestar profesional. 
 La personalidad resistente: ayuda a ver a las amenazas no como algo negativo sino más 
bien como algo positivo que le exige un poco más de lo normal, las personas con este tipo 
de personalidad ven a las dificultades con retos a los cuales deben vencer. 
 La autoeficacia o eficiencia personal percibida: aquí se encuentran las personas que 
confían en sus propias potencialidades y no se dejan derrotar por situaciones adversas. 
 La tolerancia a la frustración: en el ámbito laboral por lo general no se logra todas las 
metas propuestas y eso genera cierto grado de frustración, pero cuando las personas saben 
manejar de manera positiva ese estado se convierte en un factor moderador del síndrome 
de quemarse por el trabajo.  
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1.8 Desarrollo del Síndrome  
 
En los años noventa,  luego de varias investigaciones los autores Lee & Ashforth (como se citó en 
Gil-Monte, 2007) consideraron que la despersonalización y la baja realización personal en el 
ámbito laboral se presentaban como reacción al agotamiento emocional.  
 
La baja realización personal tenía relación con la dimensión cognitiva y los elevados niveles de 
agotamiento emocional hacían referencia a la dimensión emocional. Con lo cual concluye 
manifestando que “las actitudes de despersonalización que siguen a esos síntomas se consideran 
una estrategia de afrontamiento desarrollada por los profesionales ante la experiencia crónica de 
baja realización personal en el trabajo y alto agotamiento emocional” (Gil-Monte, 2007, p. 31,32). 
 
Ilustración N° 1 Desarrollo del proceso del síndrome de quemarse por el trabajo 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Fuente: El Síndrome de Quemarse por el Trabajo (Gil-Monte, 2007) 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Con la figura se busca explicar que la “perspectiva integra el papel de las cogniciones y emociones 
como variables mediadoras en relación entre el estrés  laboral percibido y las respuestas 
actitudinales y conductuales de los individuos” (Gil-Monte, 2007, p. 32). 
 
Para Gil-Monte (2007) el desarrollo del síndrome del estar quemado en el siglo XXI se presenta en 
dos tipos de perfiles; el primero se caracteriza por no presentar sentimientos de culpa en los 
profesionales y aunque desarrollan el síndrome  pueden adaptarse sin ninguna dificultad a la 
actividad laboral, la misma que es desempeñada de manera deficiente ; en el segundo perfil si se 
presentan sentimientos de culpa muy intensos los mismo que generan un círculo vicioso en el 
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desarrollo del síndrome y terminan por afectar la salud de los individuos que lo padecen y en el 
ámbito organizacional genera el absentismo laboral. 
 
Ilustración N° 2  Funciones de los sentimientos de culpa en el desarrollo del Síndrome de 
Quemarse por el Trabajo y sus consecuencias 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: El Síndrome de Quemarse por el Trabajo (Gil-Monte, 2007 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Según el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e 
Higiene en el Trabajo(2003) el Síndrome de Quemarse por el Trabajo  empieza cuando el 
trabajador siente que tiene excesivas demandas interpersonales las mismas que sobrepasan su 
capacidad de respuesta, a esto se une la carga de trabajo, lo que genera en el trabajador un 
cansancio emocional al no tener estrategias de afrontamiento con las cuales poder solucionar su 
situación, la falta de recursos hace que el trabajador empiece a desarrollar sentimientos negativos y 
actitudes de cinismo hacia las personas con las cuales trabaja, también tiende a autoevaluarse de 
forma negativa en el desempeño de sus actividades diarias .  
 
La relación organización-trabajador-usuario genera estresores organizacionales los cuales se 
pueden ver evidenciados en el  clima organizacional, esto hace que el trabajador utilice técnicas de 
afrontamiento para poder atender de manera efectiva al usuario y también cumplir con los 
requerimientos de la organización, lo cual genera un desgaste físico y emocional que empieza 
como estrés crónico el mismo que a su vez genera consecuencias para el individuo y para la 
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organización. El síndrome se desarrolla por etapas en las cuales los individuos experimentan 
diferentes situaciones, según se describen a continuación:  
 
 Entusiasmo: al inicio el trabajador se siente motivado por lo conseguido, no importa 
trabajar horas extras. 
 Estancamiento: aquí  ven como las expectativas se van desvaneciendo y empiezan a darle 
importancia al equilibrio que existe entre esfuerzo laboral y la remuneración percibida. 
 Frustración: en esta etapa se presentan episodios de irritabilidad, todo les parece mal y  
empiezan los problemas emocionales y laborales. 
 Apatía: aquí comienzan a actuar los mecanismos de defensa que posee cada persona y se 
empieza a ver cambios actitudinales de defensa-evitación. 
 Quemado: se presenta un trastorno emocional y cognitivo lo que obliga en muchas de las 
veces a que el trabajador abandone el empleo y como consecuencia de ello tenga 
sentimientos de frustración e insatisfacción. 
 
1.9 Consecuencias o efectos 
 
Según el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e 
Higiene en el Trabajo (2003) el síndrome va disminuyendo la salud del  trabajador debido a 
determinadas condiciones laborales a las cuales se encuentra sometido, esto afecta en la parte 
cognitiva provocando desencanto profesional y frustración; en la parte emocional provocando 
desgaste emocional y culpa; y en la parte actitudinal empiezan a manifestar sentimientos de 
cinismo y apatía  hacia el usuario  y la organización. Esto sucede cuando las estrategias de 
afrontamiento se rompen, lo cual provoca que el trabajador sienta que ha fallado como profesional 
y sus relaciones interpersonales con los usuarios se van disminuyendo, con lo cual a manera de 
estrategia de afrontamiento se desarrolla la despersonalización tomando una conducta de 
indiferencia hacia los demás. 
 
Los efectos que se ponen de manifiesto para el individuo y para la organización al poseer el 
Síndrome de Quemarse por el Trabajo (Burnout) son: 
 
• En el trabajador: 
 Conductuales: mala comunicación, absentismo, ausentismo laboral conductas 
inadaptativas, desorganización,  evitación de decisiones, aumento del uso de 
cafeína, alcohol, tabaco y drogas. 
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Síndrome de 
estar quemado 
por el trabajo
Consecuencias 
(Individuales y 
organizativas)
Discrepancias, 
Demandas/Recursos  
(Estresores)
Estrés 
percibido
Estrategias de 
afrontamiento
Respuestas:            
-Fisiológicas           
-Cognitivas               
-Emocionales          
-Conductuales       
-Otras respuestas 
al estrés laboral 
crónico
.-Problema de 
salud (fisiológico 
y psicológico)         
-Sucidio                      
-Separación/ 
divorcio              
-Absentismo              
-Rotación  no 
deseada              
-Sabotajes           
-Accidentes         
-Abandono de 
empresa
Respuesta al estrés 
laboral crónico
 Psicosomáticos: cansancio hasta el agotamiento y malestar general, fatiga crónica 
y alteraciones funcionales en casi todos los sistemas del organismo. 
 Emocionales: sentimientos de vacío, agotamiento, fracaso, impotencia, baja 
autoestima, frustración, irritabilidad e impaciencia. 
 
• En la organización: 
 
 Disminuye la capacidad de trabajo 
 Baja el rendimiento laboral 
 Afecta la calidad del servicio 
 Aparece el absentismo 
 Aumenta la rotación de personal 
 Aumenta las quejas de los usuarios 
 Aumento de accidentes laborales. 
 
Ilustración N° 3 Proceso y consecuencias del SQT “Gil Monte 2005 
Fuente: Síndrome de estar quemado por el trabajo o "burnout" (II): consecuencias, evaluación y 
prevención (Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e 
Higiene en el Trabajo, 2003) 
Responsable: Gabriela Méndez 
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1.10 Acciones preventivas  
 
Según el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España & Instituto Nacional de Seguridad e 
Higiene en el Trabajo (2003) las acciones con las cuales se trata de prevenir el Síndrome de 
Quemarse por el Trabajo son elaboradas según varios  factores a los cuales los servidores 
municipales en este caso están expuestos: 
 
• Acciones preventivas en la organización 
 
 Efectuar una valoración de los factores de riesgo psicosociales, para con ello 
elaborar acciones correctivas. 
 Desarrollar un compromiso entre los objetivos propuestos por la dependencia y los 
objetivos que tiene cada trabajador con el fin de integrarlas. 
 Promover una retroalimentación para con ello mejorar el trabajo en equipo. 
 Promover la colaboración de los trabajadores en la toma de decisiones. 
 Establecer una comunicación de forma vertical y horizontal. 
 
• Acciones preventivas en la interacción 
 
 Fortalecer las relaciones sociales entre compañeros 
 Evitar el aislamiento mediante el desarrollo de trabajo en equipo. 
 Establecer actividades recreativas y de esparcimiento. 
 
• Acciones preventivas personales 
 
 Realizar diferentes actividades en el transcurso del día. 
 Desarrollar las habilidades y destrezas 
 Buscar vías de comunicación adecuadas. 
 Identificarse con el puesto de trabajo 
 Mantener un autoestima elevado 
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TÍTULO II 
 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
2.1 El cliente  
 
Por otra parte Dorado (2000) refiere que el cliente es el elemento central de cualquier organización y 
por ello, debe recibir una atención especial y principal. Sin el cliente las organizaciones perderían el 
sentido para lo cual fueron constituidas. 
 
El personal de cualquier organización que brinda atención al cliente debe tener claro que el cliente 
nunca interrumpe y la función del empleado es servirle y satisfacerle. Las organizaciones 
independientemente de su funcionalidad y servicio deben tener en cuenta que su existencia pende de la 
calidad, el servicio y la satisfacción del cliente. 
 
Por su parte Pérez (2006) refiere que el cliente constituye la base principal de la calidad, en un sentido 
de que demanda de la organización los bienes y servicios que necesita y es el mismo quien emite un 
juicio enfocado en los resultados. 
 
Aquellas personas que realmente usan los bienes y  servicios de una empresa también son parte de su 
ambiente externo. Como las ventas son fundamentales para la supervivencia de la empresa, la 
administración tiene la tarea de asegurarse de que sus prácticas de empleo no sean antagónicas con  los 
clientes que atiende. Los clientes demandan en forma constante productos de alta calidad y servicios 
posteriores a las compras. Por lo tanto, la fuerza de trabajo de una empresa  debe ser capaz de ofrecer 
bienes y servicios de alta calidad. Estas condiciones se relacionan directamente con las habilidades, las 
cualidades y las motivaciones de los empleados de la organización. (Mondy, 2010, p. 10)  
 
Los autores Albrecht y Bradford (como se citó en Pérez, 2006) refieren que el cliente es la razón de 
existir de una organización, y esta su vez dirige sus políticas, productos, servicios y procedimientos a 
la satisfacción del cliente. 
 
Algunas recomendaciones son  descritas por Dorado (2000) el mismo que refiere a las organizaciones 
para prestar un servicio de calidad, realizar un estudio de las características de los clientes, es decir, 
indagar levantar información relacionada a lo siguiente: 
 
Quienes son: 
 
• Sexo  
• Edad  
• Profesión 
• Extracto social  
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• Motivo de la relación 
• De donde proceden  
• Medio de trasporte que utilizan  
 
Porque escogen a la organización: 
 
• Imagen  
• Calidad 
• Servicio ofrecido  
•  Tipo de oferta  
• Ubicación 
• Categoría  
 
El mismo autor enfatiza sobre la forma en que las organizaciones tratan de convencer y  persuadir de 
que sus  servicios y  productos son de muy alta calidad, esto  se ve reflejado en lo siguiente: 
 
 Buenas infraestructuras: Instalaciones modernas, seguras, confortables, que se encuentren en 
perfectas condiciones. 
 Varios servicios complementarios: Novedosos, que vayan acorde con las características de 
los clientes que acuden a dicha organización. 
 Un trato preferencial y especializado a todos los clientes de la organización: Que se 
encuentra reflejado en la atención, cortesía y amabilidad. 
 
2.2 La comunicación interna de la empresa 
 
La comunicación interna de las organizaciones para Dorado (2000)  es adquirir objetivos a través de 
los siguientes puntos: 
 
1. La imagen que proyecta en el exterior sea interiorizada por su personal. 
2. Pedir la colaboración de sus empleados en todos los sistemas. 
 
 Para conseguir los dos puntos planteados, el autor recomienda lo siguiente: 
 
 La organización debe dar la sensación de trasparencia, en la cual se informe a los empleados 
sobre: los objetivos, expectativas, posicionamientos, entre otros. “y manteniendo contacto con 
23 
los distintos estamentos de la misma, a los que pedirá colaboración y responsabilidad en el 
desempeño de sus funciones” (Dorado, 2000, p. 290). 
 Estimular  la cooperación, el sentido de profesionalidad y el trabajo en grupo para motivar a los 
empleados a alcanzar los objetivos planteados por la organización. En este sentido una 
orientación básica, es poder crear un grupo de trabajo que tenga claro su responsabilidad para 
poder dar un buen servicio a los clientes. 
 Otorgar las normas y responsabilidades de los colaboradores dentro de la empresa, en la cual se 
indique la funcionalidad del sistema de trabajo y la atención adecuada al cliente. 
 
Ilustración N° 4 Esquema de la comunicación interna 
 
 
COMUNICACIÓN INTERNA 
Trasmitir trasparecía Fomentar la profesionalidad 
Trabajo en equipo 
Cooperación 
Ordenar y clasificar 
Tareas 
INFORMA MOTIVA INDICA SISTEMA DE 
TRABAJO 
Objetivo Pedir colaboración a los 
trabajadores 
 
Fuente: Dorado (2000) Manual de recepción y atención al cliente. 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Para poder medir la satisfacción del cliente externo es necesario seguir las siguientes recomendaciones 
propuestas por Pérez (2006) y son las siguientes: 
 
Trabajadores:  
-Trato  
-Amabilidad 
-Prontitud, velocidad, rapidez 
-Responsabilidad 
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Empresa: 
 -Imagen  
-Higiene  
-Orden  
-Estado técnico  
-Comodidad  
 
2.3 Clientes externos  
 
 Pérez (2006) refiere que los clientes externos son aquellos que adquieren los productos y servicios 
ofrecidos por las organizaciones, son la principal fuente de ingreso, a pesar de ser externos a la 
empresa. 
 
2.4 Clientes internos  
 
Son los empleados que prestan sus servicios a la organización y por ende generan la producción de 
bienes o servicios. 
 
Cada unidad, departamento o área es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando 
que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. De ahí 
que cuando las personas de una organización solicitan  un servicio, lo que están pidiendo es apoyo, 
colaboración o una disposición para que se les brinde lo que necesitan. En la mayoría de las empresas no 
se tiene en cuenta la opinión  del cliente interno, esto es, de sus trabajadores, y para que la atención al 
cliente posea calidad hay que tener en cuenta a todos los empleados y verlos como el aspecto más 
importante. (Pérez, 2006, p. 4) 
 
Ilustración N° 5 tipos de clientes 
 
 
TIPOS DE CLIENTES 
CLIENTE INTERNO CLIENTE EXTERNO 
 
Fuente: Pérez (2006) Calidad total en la atención al cliente: pautas para garantizar 
 la excelencia en el servicio. 
Responsable: Gabriela Méndez 
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 Una de las recomendaciones del autor, se refiere a que para poder realizar un análisis de los niveles de 
satisfacción de los clientes internos, se debe utilizar indicadores relacionados al contenido de trabajo, la 
motivación, el trabajo en equipo y las condiciones de trabajo, este último, refleja el atractivo que puede 
tener el puesto de trabajo, el nivel de retroalimentación de los resultados que posibilita y la autonomía 
que tenga. Por otra parte el trabajo en  grupo está asociado a la medida en que este pueda ser realizado 
por el equipo de trabajo, la motivación  es un indicador de satisfacción laboral que perciben los 
empleados en relación al clima laboral, el horario de trabajo y la remuneración recibida.  
 
En síntesis el autor, refiere que la calidad interna se crea dentro de la organización, por su parte la 
calidad externa se enfoca a la imagen que la organización presenta al mundo exterior 
 
Ilustración N° 6 Cliente interno y externo 
 
 
Cliente interno es quien dentro de 
la empresa, por su ubicación en él 
y trabajo, recibe de  otros algún 
producto o servicio, que debe 
utilizar para alguna de sus labores  
 
Cliente externo es el cliente final 
de la empresa, el que está fuera 
de ella y el que compra los 
productos o adquiere los servicios  
 
Fuente: Pérez (2006) Calidad total en la atención al cliente: 
 pautas para garantizar la excelencia en el servicio. 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Otras clasificaciones de clientes según el autor, pueden ser comprendidas bajo las siguientes 
descripciones: 
 
Cliente final: “Es aquella persona que utilizara el producto o servicio adquirido a la empresa y se 
espera que se sienta complacida y satisfecha. También se denomina usuario final o beneficiario” 
(Pérez, 2006, p. 5). 
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Cliente intermedio: el cliente intermedio es el distribuidor de los productos  o servicios, hace que se 
encuentren listos para el usuario. 
 
 
2.5 Atención al cliente 
 
La atención al cliente es definida por Blanco (como se citó en Pérez, 2006) como todas las acciones de 
la empresa, que son  direccionadas al mercado, además de orientar los esfuerzos a las necesidades de 
los clientes para poder satisfacerlas. 
 
La atención al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la 
imagen, el precio y la reputación del producto o servicio que recibe. Para llevar una política exitosa de 
atención al cliente, la empresa debe poseer fuentes de información sobre su mercado objetivo y el 
comportamiento de sus consumidores. El hecho de conocer los orígenes y necesidades de estas 
expectativas permitirá, posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se deben realizar 
encuestas periódicas que permitan identificar los posibles servicios que se van a ofrecer y determinar las 
estrategias y técnicas que se puedan utilizar. (Pérez, 2006, p. 4) 
 
La cultura de servicio se puede evidenciar por medio de la actitud y comportamiento de los empleados 
que tienen un contacto con  los clientes, y es aquí que se incluyen las siguientes características: 
-La cortesía con que el empleado responde a las preguntas de los clientes. 
-Resuelve los problemas. 
-Ofrece una amplia información. 
-Provee un servicio. 
-Como trata a los otros clientes. 
 
2.6 Calidad en la atención al cliente  
 
La calidad de la atención al cliente, es una sistematización dirigida hacia la satisfacción total de las 
demandas y necesidades de los clientes. 
 
La calidad es un factor que constituye una irrelevancia inigualable a nivel de las organizaciones,  tanto 
es así, que de ello, depende su estabilidad y supervivencia en el mercado. En este sentido Deming 
(como se citó en Pérez, 2006) refiere que el dar buena calidad no es más que hacer lo correcto de la 
manera correcta. 
 
Uno de los objetivos básicos en el sentido de calidad, es poder no solo  alcanzar calidad en la atención 
al cliente, si no también lograr la excelencia en el servicio. “Calidad significa brindar al cliente lo que 
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se le prometió desde el diseño del producto o servicio. La excelencia significa ir más allá de las 
expectativas del cliente, sorprenderle de manera positiva” (Pérez, 2006, p. 23). 
 
El talento humano de excelencia se encuentra determinado por aquellos empleados que tienen 
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para dar una atención óptima a los clientes. Una de 
las características de estos empleados es se enfocan en el bien común de la empresa, trabajan con 
optimismo,  y logran que los clientes repitan los servicios. 
 
Para Horovitz & Jurgens (1994) un buen servicio es una manifestación del compromiso que el 
empleado tienen con la calidad de su propio trabajo y de la misma manera, en la medida que este,  se 
encuentran dispuesto a realizar lo que fuere para trasladar esta calidad a los clientes.  
 
Todos los colaboradores pueden ayudar a organizar una mayor calidad del servicio, en el sentido de 
que son ellos los que tienen contacto directo con los clientes, es decir, conocen de cerca cuales son las 
necesidades más frecuentes,  recogen constantemente las opiniones y sugerencias de los usuarios, por 
esto y otros elementos, los empleados pueden dar ideas que aporten a mejorar el funcionamiento del 
servicio. 
 
Los bienes tangibles o intangibles tienen incidencia en la necesidad y satisfacción de los clientes, por 
un parte los bienes tangibles constituyen los productos, son de consistencia material y son objetos 
físicos. Los bienes intangibles son la estructura inmaterial, como los actos que reciben los clientes de la 
organización y los empleados. Por lo cual  Pérez (2006) refiere que el servicio tiene las siguientes 
cualidades: 
 
-Es intangible. 
-Es heterogéneo: los servicios son prestados por los seres humanos. 
-No existe una separación entre la producción y el consumo, entre otros. 
 
Todo sistema de calidad en la atención al cliente se implanta para asegurar que se cumplan las políticas 
de calidad total de la organización y debe tener en cuenta el servicio que se va a suministrar al cliente y 
el proceso de entrega de servicio al cliente. Una de las claves que asegura una buena calidad en el 
servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la 
organización, enfatizando la determinación de cuál es el nivel de bienestar que espera que le 
proporcionen. (Pérez, 2006, p. 4) 
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El autor recomienda que para alcanzar la excelencia, la organización debe orientarse a la mejora 
continua de todos sus procesos y de esta manera obtener la satisfacción de los clientes, es decir, poner 
en los objetivos principales, al cliente y el tener una cultura de servicio. 
 
La cultura es definida por Albrecht (como se citó en Pérez, 2006) como el contexto social que tiene 
incidencia en la manera de comportarse y de relacionarse con la gente, en un sentido compuesto por los 
valores, normas, creencias e ideologías de la organización. Si la cultura organizativa no se encuentra  
dirigida al servicio del cliente, no existe oportunidad de tener dentro de la organización calidad de 
servicio. 
 
Ilustración N° 7 Proceso de planeación de atención al cliente. 
 
Necesidad de prestar calidad en la 
atención al cliente 
Establecer criterios y niveles de atención 
al cliente 
Definir actuación de la empresa con 
respecto a la atención al cliente 
Definir los objetivos de la atención al 
cliente 
Diagnóstico externo 
Diagnóstico interno 
 Fuente: Pérez (2006) Calidad total en la atención al cliente: pautas para garantizar la excelencia en el 
servicio. 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
2.7 Importancia de la calidad en organizaciones prestadoras de servicios. 
 
En la actualidad las organizaciones prestadoras de servicios se enfocan en principios como la 
transparencia, eficacia, eficiencia y participación para trabajar enfocados en el mejoramiento de la 
calidad al momento de brindar el servicio y para ello las organizaciones buscan mejorar su 
infraestructura, ordenar sus funciones y adoptar un modelo de gestión de la calidad que les permita 
satisfacer a sus usuarios. Con ello se busca que la competencia no se lleve a sus clientes ya que si eso 
pasa se vería una disminución en sus ingresos, por lo cual en la actualidad cada organización busca 
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implementar nuevas estrategias de calidad, con lo cual se busca  brindar un servicio o producto que 
llene las expectativas del usuario o cliente y de esa manera asegurar la satisfacción y confianza de sus 
usuarios.  
 
2.7.1 La calidad en el servicio al cliente  
 
La calidad del servicio es la orientación que siguen todos los que conforman la  organización con el fin 
de lograr la satisfacción de los usuarios o clientes, lo cual implica mantener a los usuarios existentes y 
atraer a nuevos usuarios, propiciando siempre dejar una buena imagen de la organización. 
 
Al momento de brindar un servicio de calidad es importante identificar  lo que requiere el usuario, 
siendo cortes, eficiente y manteniendo una disposición para ayudar con mucho profesionalismo y 
entrega. 
 
2.7.2 ¿Qué es un servicio público? 
 
Para poder entender de mejor manera el significado de servicio público en el Ecuador  es necesario 
definir lo que significa un servidor público, la definición es tomada de la Constitución de la República 
del Ecuador según el Art. 229 dice Serán servidoras o servidores públicos todas las personas que en 
cualquier forma o a cualquier título trabajen, presten servicios o ejerzan  un cargo, función o dignidad 
dentro del sector público, con ello se puede definir al servicio público como un modelo de gestión que 
busca brindar una  atención eficaz al usuario y asistirlo con información oportuna y con ello  garantizar 
un servicio público de óptima calidad. 
 
2.8 Teoría de la Calidad  de  Philip Crosby 
 
Para este autor la conceptualización de calidad es muy diferente ya que él considera que la calidad se 
puede medir con precisión mediante las ganancias obtenidas, que los errores se pueden evitar y que las 
personas se esfuerzan cada día como siempre lo han hecho, lo que si pone de manifiesto es que los 
líderes de un grupo de personas son los que deben guiar a sus subordinados de manera positiva para 
influir en sus actividades. 
 
Para dar inicio a la calidad del servicio planteó cuatro objetivos como: establecer un esquema adecuado 
de gestión;  eliminar los imprevistos; reducir costos y hacer que una organización se establezca con un 
estándar de calidad; estos objetivos necesitaban de cuatro pilares fundamentales para su desarrollo 
como tener una colaboración de los directivos; desarrollar una gestión competitiva de la calidad; crear 
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nuevos programas de control y con ello lograr un reconocimiento por el trabajo conseguido. Para 
conseguir la calidad es necesaria una entrega absoluta de toda la organización, además se requiere de 
mucha paciencia y tiempo, ya que llegar a un estándar óptimo de calidad toma su tiempo (Crosby, 
1998). 
 
 Es indispensable que toda la organización se comprometa a mejorar cada uno de los procesos que se 
realizan en las diferentes áreas o dependencias, rompiendo las barreras que las separan, esto debido a 
que muchas de las veces existe un departamento de calidad que si bien es cierto es el responsable de 
generar estrategias para mejorar la calidad, ellos no son los únicos responsables, es por eso que se 
requiere un compromiso y colaboración de todos y cada uno de los miembros de una organización. 
 
Para Crosby (1998) la calidad está dividida en 5 etapas hasta alcanzar su madurez en las cuales la 
organización debe trabajar de acuerdo a sus necesidades, las mismas que se detalla a continuación: 
 
2.8.1 Incertidumbre 
  
En esta primera etapa se da cuando empezamos con los procesos de  calidad, en los cuales no existe un 
compromiso de colaboración para implementar un proceso, debido a que todos piensan que las cosas 
están bien como esta y por ende no hay que hacer nada para cambiar esa situación. En esta etapa de la 
calidad se producen varios  problemas que no son resueltos, los mismos que ocasionan problemas 
mayores y lo único que hacen las direcciones de una organización es buscar quien o quienes son los 
responsables, mas no se enfocan en investigar cual fue la causa del problema. Es decir no se le ve a la 
calidad como una herramienta estratégica de ayuda a la productividad de la organización.  
 
2.8.2 Despertar 
 
Se empieza a darle importancia a la calidad como una estrategia de ayuda para la organización y por 
ende comienzan a efectuar controles de calidad con lo cual  se va reduciendo los problemas  al inicio 
de la producción, con ello disminuyen costos de reparación y comienzan a generar soluciones a los 
problemas existentes, pero no a problemas que se pueden presentar en el futuro, es decir no dan 
soluciones a largo plazo. Se implementa técnicas motivacionales a corto plazo con las cuales se intenta 
atraer a la gente, pero como no son técnicas bien estructuradas conforme pasa el tiempo la atención 
prestada  va disminuyendo; esto puede hacer retroceder a la etapa de incertidumbre sino se lo sabe 
manejar de manera adecuada. Por eso es indispensable establecer políticas que permitan el 
mejoramiento de la calidad. 
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2.8.3 Ilustración 
 
Siguiendo con el proceso de mejoramiento de la calidad la organización empieza a brindar su ayuda y 
colaboración, las jefaturas y direcciones comienzan a involucrarse directamente, se establece un 
departamento especializado en calidad y los problemas que pudieran existir solucionados de manera 
ordenada.  
 
2.8.4 Sabiduría 
 
Esta etapa es la más crítica debido a que es el momento de hacer que los cambios obtenidos hasta hoy 
se vuelvan permanentes para seguir mejorando la calidad. En este punto se puede evidenciar que la 
calidad genera reducción de costos y por ende ganancias; es decir tenemos tres elementos 
fundamentales como la actitud, el entusiasmo y los sistemas funcionando de manera óptima. También 
se da paso a sugerencias de los consumidores con lo cual es posible identificar el origen de los 
problemas. 
 
2.8.5 Certeza 
 
Aquí se considera a la gestión de la calidad como parte primordial de la organización en la cual los 
problemas se han disminuido de manera notable y se ha propuesto medidas de prevención de la calidad 
de manera continua.  
 
El autor refiere que la calidad no cuesta porque es gratis, para llegar a esta afirmación es necesario 
tomar como base el costo de la calidad, el que se encuentra distribuido en: 
 
• Hacer de nuevo el trabajo por imperfecciones. 
• Los desperdicios 
• Garantía del producto 
• Garantía después del servicio 
• Manejo de quejas 
• Inspección y prueba 
• Costo de prevención  
• Costos de evaluación  
• Costos de falla 
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Estos ítems representan los gastos que genera no tener estándares de calidad dentro de las 
organizaciones, cuando empezamos a trabajar en esos procesos y vamos reduciéndolos, empezamos a 
obtener ganancias bastante representativas por el simple hecho de optimizar los recursos y el tiempo.  
Una vez solucionado esto, hay que enfocarse en el mejoramiento de la calidad y para ello es 
indispensable entender el verdadero significado de la calidad indicando los principios básicos de la 
dirección de la calidad los mismos que se detalla a continuación: 
 
• Calidad significa cumplir con los requisitos y no elegancia 
• No existe tal cosa como un problema de calidad 
• No existe la “economía de calidad”; siempre resulta más económico hacer  bien las cosas desde la 
primera  vez. 
• La única medida de desempeño es el costo de la calidad. 
• El único estándar de desempeño es de cero defectos 
 
Con esto se busca concientizar a los miembros de las organizaciones de la importancia de la calidad y 
del logro que se obtiene cuando se aplica una verdadera estrategia de  mejoramiento en los diferentes 
procesos que se realizan en cada una de las áreas, con ello logramos que cada uno entienda el concepto 
de cero defectos con el cual estamos diciendo que las cosas se deben hacer bien desde el inicio para 
poder alcanzar la meta propuesta. 
 
2.9 Mejora Continua de la calidad 
 
Para Crosby (1998) alcanzar la mejora continua Crosby plantea 14 pasos en los cuales los directivos de 
las organizaciones son los llamados a buscar estrategias que motiven a sus trabajadores, con lo que 
resalta la importancia de las relaciones humanas que existe dentro de todas las organizaciones. 
 
 Compromiso de la dirección: la alta gerencia debe comprometerse con el mejoramiento de la 
calidad mediante la elaboración de estrategias de prevención. 
 Equipos de mejora de la calidad: reunir a los líderes de cada área para que ellos trasmitan a sus 
compañeros la importancia del mejoramiento de la calidad.  
 Medidas de la calidad: es necesario obtener un cuadro estadístico que refleje la realidad de la 
calidad en la organización con el cual se pueda ir comparando datos a fin de poder prevenir 
defectos si se requiriere.  
 Costo de la calidad: aquí se refleja los gastos en los que se incurre por no hacer las cosas bien 
desde el principio. 
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 Obtener conciencia de la calidad: es hablar positivamente de la calidad y si fuese necesario impulsa 
a las tareas correctivas para eliminarlos errores.  
 Acción correctiva: se da cuando la gente se siente en confianza de decir los problemas que ven en 
el producto o servicio y como medida de respuesta la organización está en la posibilidad de generar 
de manera inmediata soluciones correctivas.  
 Programación cero defectos: es buscar que los líderes de cada área trasmita a sus compañeros la 
frase cero defectos con el fin de mantener el mejoramiento de la calidad en ascenso. 
 Adiestramiento a los supervisores: cada uno de ellos debe entender de forma clara en qué consiste 
la frase cero defectos para que puedan transmitir a sus compañeros la importancia de la misma.  
 Día de cero defectos: es el establecimiento de la frase cero defectos como un estándar de 
desempeño en la cual los miembros de la organización entiendan el mismo significado de dicha 
frase. 
 Establecer las metas: significa fijarse metas con el fin de alcanzarlas trabajando en equipo.  
 Eliminación de la causa error: es eliminar los problemas que obstaculicen realizar un trabajo libre 
de errores.  
 Reconocimiento: se establece recompensas para los trabajadores que cumplan con las metas y 
hagan algún aporte extra. 
 Encargados de mejorar la calidad: los directivos y jefes buscan continuar con el mejoramiento de la 
calidad mediante una comunicación eficaz con todos los trabajadores.  
 Recomenzar de nuevo: esto debido a que en las organizaciones el personal no se mantiene estático 
siempre está en movimiento de entrada y salida, es por ello la necesidad de siempre empezar de 
cero, es decir  el mejoramiento de la calidad es un ciclo constante. 
 
2.9.1 Ventajas y Desventajas de la Calidad 
 
2.9.1.1 Ventajas 
 
 Afirmar y posicionar la calidad de los productos y servicios.  
 Garantizar la mejora continua de los productos antes y durante el proceso de fabricación.  
 Ayuda a prevenir los defectos para realizar una corrección oportuna. 
 Se elabora una planificación de actividades. 
 Realiza una adecuada gestión del capital humano logrando con ello  una calidad desde el 
inicio del proceso. 
2.9.1.2 Desventajas 
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 No asumir las oportunidades de mejora que se presentan a diario. 
 Identificación de actividades que propician la no calidad y no tomar las acciones 
correctivas adecuadas. 
 Disminución del compromiso y colaboración de los integrantes de la organización, lo que 
generaría una mala comunicación entre las partes. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Hipótesis 
 
HI: “El  Síndrome del Burnout influye en la atención al cliente que brindan los servidores  municipales 
del Balcón de Servicios Ciudadanos” 
 
HO: “El  Síndrome del Burnout no influye en la atención al cliente que brindan los servidores  
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos” 
 
Hipótesis conceptual: Los indicadores de agotamiento emocional, físico y  cansancio psíquico es 
consecuencia de un sistema colapsado de usuarios, por lo cual, los empleados dan una atención al cliente 
deficiente. 
 
Hipótesis operativa: Una muestra de 27  funcionarios municipales que se encuentran en las diferentes 
ventanillas del balcón de servicios ciudadanos de las  Administraciones Zonales Manuela Sáenz y Eugenio 
Espejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, en su mayoría son mujeres, la edad oscila entre 
los 25 y 59 años, de este grupo de empleados gran parte de ellos son casados y tienen un promedio de 2 
hijos.  Además de lo expuesto participaron en nuestro estudio 270 usuarios que calificaron la atención que 
brindan este grupo de empleados. Con esto se pretendió establecer cómo afecta el Burnout en la atención 
al cliente.  
 
Definición conceptual de las variables 
 
Síndrome del Burnout: 
 Para  Gil-Monte (2007) el Síndrome del estar quemado por el trabajo es “un síndrome de agotamiento 
físico y emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, pobre autoconcepto y 
pérdida del interés por los clientes, que aparecen en los profesionales de las organizaciones de servicio” 
(p.24). 
 
Por otra parte Edelwich & Brodsky  (como se citó en  Gil-Monte, 2007) refieren que  el Síndrome del 
estar quemado por el trabajo es “una pérdida progresiva del idealismo, de la energía y del deseo de 
alcanzar objetivos, que aparecen en los profesionales de ayuda como resultado de sus condiciones de 
trabajo” (p.24). 
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Calidad del servicio: 
Según Philip Crosby (1997) la calidad es ajustarse a las especificaciones, desde una perspectiva ingenieril 
se define como el cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su lema es "Hacerlo bien, a la 
primera vez y conseguir cero defectos", confirmando que la calidad está basada en cuatro principios 
absolutos: cumplimiento de requisitos, sistema de prevención, su estándar de realización es cero defectos 
y su medida es el precio del incumplimiento. 
 
Tabla N°  1 Operacionalidad de las variables. 
 
 
HI: “El  Síndrome del Burnout influye en la atención al cliente que brindan los Funcionarios municipales del Balcón de 
Servicios Ciudadanos” 
 
VARIABLES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
    
 VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
   
SÍNDROME DE BURNOUT  
• Baja realización 
personal en el 
trabajo. 
• Agotamiento 
emocional. 
• Despersonalizaci
ón. 
• 0: Nunca. 
• 1: Pocas veces al 
año o menos. 
• 2: Una vez al mes o 
menos. 
• 3: Unas pocas 
veces al mes. 
• 4: Una vez a la 
semana. 
• 5: Pocas veces a la 
semana. 
• 6:  Todos los días 
 
Test de Maslach 
burnout inventory 
 
    
VARIABLE DEPENDIENTE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
CALIDAD DE SERVICIO  
• Infraestructura  
• Atención al 
usuario. 
• Intención de 
retorno. 
 
 
 
• Muy  Insatisfecho 
• Insatisfecho 
• Medianamente 
Satisfecho 
• Satisfecho 
• Muy Satisfecho 
 
 
Encuesta  de 
percepción y 
satisfacción de la 
calidad del servicio de 
la Dirección 
Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos 
 
 
Elaborado por: Gabriela Méndez. 
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Tipo de investigación 
 
Descriptiva:  
 
La investigación fue de tipo  descriptiva, porque se describieron las situaciones y fenómenos 
planteados en el presente estudio, además se cuantificaron  los indicadores del Síndrome del Burnout y 
los factores relacionados a la atención al cliente para ser detallados en los resultados de nuestro estudio. 
 
Correlacional:  
 
Permitió indagar la relación entre los indicadores del Burnout y la atención al cliente que brinda el 
grupo de empleados anteriormente expuestos. 
 
Diseño de la investigación 
 
Diseño no experimental- Transversal  
(No experimental): En la investigación no se va a intervenir ni a manipular las variables  a investigar. 
Transaccional o transversal: La recolección de datos se va obtener a través de un instrumento en un 
solo momento de la investigación. 
 
Población y muestra 
 
Población: 
 
Participaron en el presente estudio, 27 funcionarios municipales que se encuentran en las diferentes 
ventanillas del balcón de servicios ciudadanos del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, en su 
mayoría son mujeres, la edad oscila entre los 25 y 59 años de edad, gran parte de los participantes son 
casados y tienen un promedio de 2 hijos; al conocer los datos generales es posible evidenciar que 
muchos  de ellos ya cuentan a su haber al menos 20 años de servicio en la presente investigación. 
Finalmente se distribuyen los 27 empleados de la siguiente manera: 19 funcionarios que pertenecen a la 
Administración Zonal  Eugenio Espejo y 8 colaboradores a la Administración Zonal Manuela Sáenz, 
además de 270 usuarios que evaluaron el servicio que brindan los funcionarios anteriormente 
mencionados. 
 
Muestra: 
 
No fue necesario aplicar estadísticamente el marco muestral, ya que el número de los servidores 
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos de la Administración Zonal Centro y la 
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Administración Zonal Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, es reducido, es decir, 
son únicamente  27,  por ello, se decidió trabajar con la población total N ˭ 27; los usuarios que 
evaluaron la calidad del servicio fueron un total de 270.  
 
Técnicas e instrumentos 
 
Técnicas 
 
Encuesta: Se aplicó un cuestionario para medir  la Calidad del Servicio. 
Psicometría: Se utilizó el test denominado  Maslach Burnout Inventory para determinar los 
indicadores de este fenómeno organizacional. 
 
Instrumentos 
 
Test de Maslach Burnout Inventory: cuenta con una adaptación al castellano Gil-Monte (1994), la 
función del presente instrumento es medir Baja Realización Personal, Agotamiento Emocional  y  
Despersonalización. 
 
Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la Dirección Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos: La presente encuesta se enfoca a determinar la percepción que tienen 270 
usuarios con respecto a la atención que reciben por parte de 27  funcionarios municipales que se 
encuentran en las diferentes ventanillas del balcón de servicios ciudadanos del Municipio del Distrito 
Metropolitano de Quito. 
 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
Test de Maslach Burnout Inventory: 
El Test de Maslach Burnout Inventory cuenta con una adaptación al castellano Gil-Monte (1994), tiene 
como finalidad la evaluación de tres variables del síndrome del estrés laboral asistencial: cansancio 
emocional, despersonalización y falta de autorrealización personal, su aplicación es de manera 
individual o colectiva, está dirigida a personas adultas; tiempo de duración es variable de 10 a 15 
minutos. 
  
 
 
 
39 
Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la Dirección Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos: 
 
Esta encuesta fue elaborada por la Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos en el año 2013, 
con el propósito de mejorar el servicio de atención a los usuarios que utilizan los diferentes balcones de 
servicios en el Distrito Metropolitano de Quito;  la encuesta fue validada en por la propia dirección al 
ser aplicada mediante una prueba piloto al 10% de los usuarios que visitan los diferentes puntos de 
atención; esta encuesta valora tres factores que influyen en la calidad del servicio, como son la 
Infraestructura, la Atención al Usuario y la Intención de Retorno. 
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MARCO REFERENCIAL 
 
DIRECCIÓN METROPOLITANA DE SERVICIOS CIUDADANOS MUNICIPIO DEL 
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 
 
La Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos fue creada según la resolución N° 0010  del 31 de 
marzo del 2011, en la cual se especifica la nueva estructura orgánica del municipio, en la cual se 
estableció que la Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos dependa orgánicamente de la 
Administración General y dentro de esta dirección se encuentran conformadas las unidades 
administrativas y los equipos de trabajo. Esta dirección metropolitana pertenece al  nivel de gestión 
estratégico. 
 
MISIÓN 
 
Somos los gestores de estimular el desarrollo de la atención al ciudadano de manera personalizada, 
única, transparente y oportuna asegurando la efectividad de los principales derechos y deberes del 
ciudadano reconocidos por la Constitución, para la toma oportuna de decisiones y construir entre todos 
una mejor gestión de servicio. 
 
VISIÓN 
 
La Dirección Metropolitana de Servicio al Ciudadano será un modelo para el desarrollo continuo de 
servicio basado en un sistema de gestión por procesos con el fin de promover la calidad y la mejora 
continua de la atención al ciudadano. 
 
VALORES 
 
• Trabajo en equipo: Es la serie de estrategias, procedimientos y metodologías que utiliza un 
grupo humano para lograr las metas propuestas.  
• Interés por las personas: Promover un entorno de trabajo motivador y respetuoso con los 
colaboradores e involucrar la formación y desarrollo personal y profesional. 
• Integridad:  Es actuar conforme a las normas éticas y sociales en las actividades relacionadas 
con el trabajo sin mentir ni engañar; no ocultando información relevante; respetando la 
confidencialidad de la información personal y del Municipio del Distrito Metropolitano de 
Quito, y no utilizándola en beneficio propio.  
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• Orientación al cliente:  Implica preocuparse por entender las necesidades de los ciudadanos y 
dar solución a sus problemas; así como realizar esfuerzos adicionales con el fin de exceder sus 
expectativas y mejorar su calidad de vida, teniendo en cuenta, entre otras, las variables de 
respeto, amabilidad, calidad, oportunidad y excelencia. 
• Liderar: Es la capacidad y habilidad de quien ejerce el Mando en una organización, mediante 
la cual, más allá de las facultades jerárquicas y disciplinarias que le son reglamentariamente 
asignadas, ejerce una señalada influencia en la disposición y el comportamiento de los demás 
integrantes de la misma, para el mejor cumplimiento de la misión.  
• Compromiso con resultados: Elabora planes, fija objetivos colectivos e individuales y toma 
decisiones comprometiendo al personal para conseguir mejorar de manera continua la 
satisfacción de los ciudadanos. 
 
Ilustración N° 8 Organigrama estructural de la dirección metropolitana de servicios ciudadanos 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Presentación (gráficos y tablas) 
 
RESULTADOS DEL TEST DE MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
Tabla N° 6  Datos personales de los funcionarios de la Dirección Metropolitana de Servicios 
Ciudadanos 
 
Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos - Datos Personales de los Funcionarios 
Municipales, Mayo 2013 
Dependencias 
Género 
Edad 
Situación conyugal Tiempo de 
trabajo F M Soltero Casado Divorciado 
Administración Zonal 
Eugenio Espejo 10 9 25-59 5 11 3 .1-38 
Administración Zonal 
Manuela Sáenz 4 4 35-55 2 6 0 .2-28 
Fuente: Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
Como podemos observar los funcionarios municipales que se encuentran en las diferentes 
ventanillas del balcón de servicios ciudadanos del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 
en su mayoría son mujeres, la edad oscila entre los 25 y 59 años de edad, de los cuales gran parte 
de ellos son casados y tienen un promedio de 2 hijos. Al conocer los datos generales es posible 
evidenciar que una gran parte de ellos ya cuentan a su haber al menos 20 años de servicio 
ocasionando así que los funcionarios sean más propensos y vulnerables al Burnout. 
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Gráfico N° 1 Cansancio Emocional 
 
 
Fuente: Test Maslach Burnout Inventory 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
Como se puede apreciar el factor de cansancio emocional revela un alto nivel de afectación, es 
decir, un porcentaje significativo  refiere un agotamiento emocional debido a que  los funcionarios 
municipales se encuentran expuestos a la sobredemanda de los requerimientos de los usuarios, 
ocasionándoles así, un desgate mental, físico, emocional y además se puede apreciar en este grupo 
de empleados, disfuncionalidad al momento de realizar sus actividades diarias, ya que  se produce 
en ellos un sentimiento de ya no poder dar más de sí mismos, esto debido a que constantemente se 
encuentran presionados por estresores del medio.  
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Gráfico N° 2 Despersonalización 
 
 
Fuente: Test Maslach Burnout Inventory 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
El factor de despersonalización revela un nivel alto, es decir, los colaboradores tienen  sentimientos 
y actitudes negativas y cínicas acerca del sujeto con el que trabaja. Este proceso de endurecimiento, 
o incluso de deshumanización, en relación con sus casos lleva a los profesionales a considerar que 
esas personas son algo o bastante merecedoras de sus problemas. El desarrollo de la 
despersonalización aparece relacionado con la experiencia del agotamiento emocional, en este 
caso, los funcionarios municipales que han desarrollado el factor de despersonalización han sido 
objeto de insultos y agresividad por parte de los usuarios, razón por la cual, al estar expuestos a 
diario a este tipo de estresores, los colaboradores establecen una barrera entre ellos y el usuario, 
como método de protección, lo cual es evidente en sus  atención negativa  y fría con los usuarios. 
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Gráfico N° 3 Realización personal 
 
 
Fuente: Test Maslach Burnout Inventory 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
La Realización personal implica la tendencia a evaluarse negativamente, y surge de modo especial 
cuando el profesional trabaja con personas. En estos casos este profesional puede sentirse infeliz y 
descontento, consigo mismo y con su labor, por ello, los resultados dentro de este factor nos 
indican que en un alto porcentaje de funcionarios municipales refieren una adecuada realización 
personal. 
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Gráfico N° 4 Datos generales por factores 
 
 
Fuente: Test Maslach Burnout Inventory 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
 
Interpretación:  
De los resultados obtenidos se puede evidenciar que los tres factores evaluados tiene una incidencia 
bastante elevada, los funcionarios municipales presentan un rango alto de cansancio emocional al 
igual que el factor de despersonalización, sin embargo se puede observar que en el indicador 
referente a realización personal, existe un índice elevado, en el cual los participantes tienen una 
percepción positiva de sí mismos y de su trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
47 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE 
 
Gráfico N° 5 Infraestructura 
 
 
 
Fuente: Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la  
Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
Del factor infraestructura se puede evidenciar que un porcentaje mínimo de los usuarios se 
encuentra insatisfecho con la ubicación del edificio, con las  instalaciones, con la señalética, por 
otra parte la mayoría de los usuarios se encuentran satisfechos, es decir, que la infraestructura tiene 
un grado medio de aceptación por parte de los usuarios. 
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Gráfico N° 6 Atención al usuario 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la  
Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
El factor atención al usuario buscar reflejar la calidad del servicio, el conocimiento que posee el 
funcionario, el tiempo de espera de los usuarios,  si el funcionario es o no ordenado, si le indicaron 
el tiempo en que se demora un trámite y por ultimo si el funcionario está dispuesto a buscar una 
solución a su requerimiento, el mejoramiento de estos sub factores contribuye al mejoramiento en 
la calidad de servicio en la municipalidad. Es evidente que la mayoría de los usuarios tiende la 
balanza hacia el lado negativo,  debido a que el tiempo de espera para recibir la atención es 
demasiado largo y para completar el problema los funcionarios de  las ventanillas del balcón de 
servicios no se encuentra bien capacitados y con el conocimiento suficiente como para poder dar 
una guía al usuario de cómo realizar sus trámites.  
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 Gráfico N° 7 Intención de retorno 
 
 
 
Fuente: Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la  
Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
 
Interpretación:  
Los usuarios que visitan los diferentes balcones de servicio a nivel municipal, lo hacen por la 
necesidad de cumplir con la ley y con ello evitarse futuras sanciones,  por ello, al evaluar si 
regresarían o no a los diferentes puntos de atención para realizar sus trámites en su mayoría, es 
decir, un elevado índice de usuarios refieren encontrarse insatisfechos y no retornarían por el 
servicio.   
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Gráfico N° 8 Atención al usuario a nivel global 
 
 
Fuente: Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del 
 servicio de  la Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
Responsable: Gabriela Méndez 
 
Interpretación:  
Con los datos generales obtenidos dé cada factor se hacen notorios porcentajes bastante elevados, 
en los cuales los usuarios ponen de manifiesto su insatisfacción con la atención brindada por parte 
de los funcionarios municipales, debido a que el tiempo de espera es muy alto en el cual los 
tramites no se realizan a tiempo, la información que reciben de parte de los funcionarios para 
realizar los  trámite es incorrecta, esto ocasiona que exista una decadencia en la calidad del servicio 
que reciben los usuarios los mismos  que muchas veces no son atendidos con eficiencia y 
cordialidad por los funcionarios, por ello en percepción a la infraestructura de la institución refieren 
insatisfacción, concomitante a ello también  refieren una atención deficiente, y finalmente un 
elevado índice de  usuarios manifiestan no regresar a esta institución debido a la mala atención. 
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Análisis y discusión de resultados 
 
Planteamiento de Hipótesis 
 
HI: “El  Síndrome del Burnout influye en la atención al cliente que brindan los servidores  
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos” 
 
HO: “El  Síndrome del Burnout no influye en la atención al cliente que brindan los servidores  
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos” 
 
Nivel de aceptación de la hipótesis 
El coeficiente de significación de Pearson es un índice cuyos valores absolutos oscilan entre 0 y 1. 
Cuanto más cerca de 1 mayor será la significación, y menor cuanto más cerca de cero  se encuentre, 
esto es significativo dependiendo del tamaño de la muestra. 
 
Tabla N° 7 cálculos 
 
X Y X^2 Y^2 X.Y 
43,33 66,67 1877,4889 4444,8889 2888,8111 
49,63 51,85 2463,1369 2688,4225 2573,3155 
71,11 85,19 5056,6321 7257,3361 6057,8609 
164,07 203,71 9397,2579 14390,6475 11519,9875 
 
 
] ∑ ∑∑ ∑
∑ ∑ ∑
−−
−
=
])([)([
))((
2222 yyNxxN
yxxyN
r  
)71.203*71.2036475.14390*27)(07.164*07.1642579.9397*27(
71.203*07.16498,11519*27
−−
−
=r  
)71.203*71.2036475.14390*27)(07.164*07.1642579.9397*27(
71.203*07.16498,11519*27
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Criterio: Existe una relación positiva fuerte, es decir, a mayor estrés, mayor  es el nivel de mala 
atención al cliente. 
 
Ilustración N° 9: Campana de Gauss 
 
 
Fuente: Análisis estadístico de las variables 
Responsable: Gabriela Méndez 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
• Al establecer la relación entre los indicadores de Burnout y la atención al cliente se utilizó 
el coeficiente de significación de Pearson, el mismo que permitió evidenciar que existe una 
relación positiva fuerte, es decir a mayor estrés, mayor  es el nivel de mala atención al 
cliente. 
 
• Los resultados obtenidos sobre el Burnout , se puede evidenciar que los tres factores 
evaluados tiene una incidencia  elevada, en la cual los funcionarios municipales presentan 
un rango alto de cansancio emocional y en el factor de despersonalización, sin embargo se 
puede observar que en el indicador referente a realización personal, existe un índice 
bastante positivo, es decir, que los participantes tienen una percepción positiva de sí 
mismos y de su trabajo a pesar de los niveles elevados de estrés. 
 
• Las percepciones de los usuarios asociadas a los factores de: infraestructura, atención al 
cliente e intención de retorno, porcentajes bastante elevados, en los cuales los usuarios 
ponen de manifiesto su insatisfacción con la atención brindada por parte de los 
funcionarios municipales, debido a que el tiempo de espera es muy alto y los tramites no se 
realizan a tiempo, la información que reciben de parte de los funcionarios para realizar los  
trámite es incorrecta, esto ocasiona que exista una decadencia en la calidad del servicio que 
reciben los usuarios, los mismos  que muchas veces no son atendidos con eficiencia y 
cordialidad por los funcionarios, por ello, en percepción a la infraestructura de la 
institución refieren insatisfacción, concomitante a ello, también se refieren una atención 
deficiente, y finalmente  los usuarios manifiestan no regresar a esta institución debido a la 
mala atención. 
 
• Según los resultados obtenidos en la investigación se puede determinar que la presencia de 
dos de los tres factores del síndrome de quemarse por el trabajo influye de manera directa 
en la calidad del servicio que brindan los funcionarios de la Dirección Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos, pues presentan altos niveles de cansancio emocional y  
despersonalización, lo cual genera gran incidencia en los funcionarios municipales al 
momento brindar atención a los usuarios y, por otro lado, los usuarios se sienten 
insatisfechos con la calidad del servicio ya que los funcionarios muestran desconocimiento 
y conductas que mi importismo  para atender de manera óptima los requerimientos. 
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• El tiempo de servicio en varios de los funcionarios es de 20 años en la atención al cliente, 
lo cual se constituye  un factor mantenedor y desencadenante del síndrome del estar 
quemado por el trabajo (burnout). 
 
• En la organización, no se han realizado una mejora continua de todos sus procesos de 
atención al cliente y además no cuenta con un plan de capacitación específicamente para 
los empleados que tienen contacto con el usuario. 
 
Recomendaciones 
 
• En relación a los resultados de nuestro estudio, es importante  recomendar a la Dirección 
Metropolitana de Servicios Ciudadanos potencialice a los  funcionarios mediante 
capacitaciones, realizando constantemente retroalimentaciones y estableciendo una 
comunicación efectiva con lo cual los empleados desarrollen  técnicas de afrontamiento y 
resolución de problemas que les permita manejar los estresores del medio, prestando así 
una efectiva calidad del servicios para todos los usuarios. 
 
• El talento humano que brinda atención al cliente requiere ser capacitado en un aspecto muy 
importante como la calidad en la atención al cliente. 
 
• Involucrar a los funcionarios en la toma de decisiones de la Dirección de Servicios 
Ciudadanos con el propósito de que las políticas institucionales sean conocidas, para con 
ello fortalecer el compromiso con los lineamientos emitidos por las autoridades y sobre 
todo fomentar el  trabajo en equipo para la consecución de los objetivos y metas 
propuestas.  
 
• En el proceso de selección de personal para la Dirección Metropolitana de Servicios 
Ciudadanos debe incluir aspectos como: inteligencia emocional y Asertividad. 
 
• La Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos realice una mejora continua de todos 
sus procesos y con ello implementar una cultura de servicio. 
 
• Diseñar un sistema de evaluación constante a los funcionarios que brindan atención al 
cliente, en el cual el principal evaluador sea el cliente y los resultados sean indicadores de 
gestión para la municipalidad. 
 
 
55 
C. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
Tangibles 
 
Bosqued, M. (2008). Quemados: El síndrome del Burnout ¿Que es y cómo superarlo?  
Barcelona:  Paidós Ibérica, S.A. pp. 19- 42. 
 
Barrera, G. (2011). Resolución N° A 0010. Secretaria General del Concejo Metropolitano   
Quito. pp. 9. 
 
Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional. México D.F.: Mc Graw- 
Hill/Interamericana. pp.  378-379, 380,381. 
 
Crosby, P. (1998). La calidad no cuesta. México: Mc Graw-hill – Continental 
pp. 32-114 
 
Dorado, J. (2000). Manual de recepción y atención al cliente.  Madrid: Síntesis  
pp. 287, 290, 291.  
 
Gil-Monte, R. (2007). El Síndrome de quemarse por el trabajo (Burnout). Madrid: Pirámide  
pp.  22-38. 
 
Pérez, C. (2006). Calidad total en la atención al cliente: pautas para garantizar la excelencia  
En el servicio. México D.F.: Gesbiblo pp. 2- 7, 23-28, 33-36. 
 
Horovitz, J.;  Jurgens, P.  (1994). la satisfacción total del cliente: la estrategia de 25  
Compañías europeas líderes en calidad de servicio. Bogotá: Mc Graw Hill. pp. 2. 
 
Wayne, M. (2010). Administración de recursos humanos. México D.F.: Pearson. pp. 10. 
 
Consuegra, A. (2010).  Diccionario de Psicología. Bogota: Ecoe 
pp.  10,11, 22,24, 28, 31,32, 37, 38, 126.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
56 
Virtuales 
 
Archundia, V., López, M.,  Rosales, L.  & Contreras, D. (2014, 15 de junio). Manual de Burnout. 
[Scrbd.]. Recuperado de    http://es.scribd.com/doc/233973125/7/FACTORES-DE-RIESGO-POR-
QUE-SE-PRODUCE-EL-BURNOUT 
 
Anjel, E.,  Cortés,  R.,  Serrano, O., & Cortés, F. (2007). Diccionario laboral y de recursos 
humanos. Recuperado de http://praxischile.blogspot.com/2007/12/diccionario-laboral-y-de-
recursos.html 
 
Bresó, E.,  Salanova, M.,  & Schaufeli, W. (2000). El síndrome de estar quemado por el trabajo o 
“Burnout” (III): Instrumento de medición. Recuperado de 
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FichasTecnicas/NTP/Ficheros/701a750/
ntp_732.pdf 
 
Consuegra, A. (2010). Diccionario de psicología. Recuperado de 
https://www.academia.edu/4562479/119415476-DICCIONARIO-DE-PSICOLOGIA 
 
Diccionario laboral y de recursos humanos, (n.d.). Recuperado de  
https://docs.google.com/document/d/11eogDlpIj6fLCdZmQHDI8iu3rq65igrVVvJ8Ry1Dzig/edit?p
li=1 
 
Gil-Monte, P. R. (2001). El síndrome de quemarse por el trabajo (Síndrome de Burnout): 
aproximaciones teóricas para su explicación y recomendaciones para la intervención. Psicología 
Científica.com. Recuperado de http://www.ucipfg.com/Repositorio/MSCG/MSCG-16/BLOQUE-
ACADEMICO/Unidad-2/lecturas/psicologia-el-sindrome-de-quemarse-por-el-trabajo-(sindrome-
de-burnout)-aproximaciones-teor.pdf 
 
Melena, (2011, 5 de junio). La autoexigencia. [La guía]. Recuperado de 
http://psicologia.laguia2000.com/el-estres/la-autoexigencia 
 
Vega, F. (2000). NTP 704: El síndrome de estar quemado por el trabajo o “Burnout” (I): definición 
y proceso de generación. Recuperado de  
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FichasTecnicas/NTP/Ficheros/701a750/
ntp_704.pdf 
 
Vega, F. (2000). NTP 705: El síndrome de estar quemado por el trabajo o “Burnout” (II): 
Consecuencias, evaluación y prevención. Recuperado de  
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FichasTecnicas/NTP/Ficheros/701a750/
ntp_705.pdf 
 
Quinceno, J., & Vinaccia, S. (2007). Burnout: “Síndrome de quemarse en el trabajo (SQT). 
Recuperado de https://docs.google.com/document/d/15G-
HpAPnEzxx3UyrSmTxYyYMcXQvO6MQxY0lt9ek8KM/edit?pli=1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
57 
ANEXOS 
 
Anexo A. Plan aprobado. 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
PSICOLOGÍA INDUSTRIAL  
 
 
 
• Carrera: Psicología Industrial 
 
• Línea de Investigación: Salud ocupacional  
 
• Nombre del estudiante:  Gabriela Beatriz Méndez 
 
• Nombre del Supervisor: Dra. Rosa Suárez 
 
• Año lectivo:  2012-2013 
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1. TÍTULO  
 
“Diagnóstico del Síndrome del Burnout y sus consecuencias en la Calidad del Servicio que  
brindan los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos”. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
En la actualidad en todas las profesiones y actividades laborales existe mucha presión 
generada por estresores, los cuales se convierten en síntomas que afectan a las personas en 
su vida laboral y en su diario vivir.  
 
El desgate que presentan las personas en el desarrollo de sus actividades laborales, es 
mayor que sus estrategias de afrontamiento por lo cual afecta sus capacidades para 
desempeñarse de manera adecuada en el medio laboral como en su vida cotidiana 
generando disfuncionalidades en su accionar. 
 
Los funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos de la Secretaría de 
Servicios Ciudadanos son personas que por sus funciones laborales son vulnerables al 
Síndrome del Burnout, debido a que prestan el servicio de atención al usuario para los 
diferentes requerimientos; al estar sometidos en constantes estresores, la Calidad del 
Servicio que prestan a los usuarios se puede ver afectada. Es por ello, la necesidad de hacer 
un diagnóstico de las consecuencias que trae el Síndrome del Burnout en la Calidad del 
Servicio que prestan  a los usuarios; con ello también ayudaríamos a mejorar la calidad de 
vida  y su rendimiento laboral. 
 
La investigación se desarrollara durante un año y contará con la colaboración de los 
funcionarios municipales, jefes y usuarios. 
  
La importancia de diagnosticar el Síndrome del Burnout y relacionarle con la Calidad de 
Servicio es definir los factores que afectan al funcionario municipal en la salud mental y 
física; y a su vez conoceremos la repercusión en su desempeño laboral. 
 
Los resultados que se obtengan se entregarán a la Secretaría Metropolitana de Servicios 
Ciudadanos para que determinen cuales son las acciones a seguir para mejorar el Síndrome 
del Burnout. 
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3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema 
 
La Secretaria Metropolitana de Servicios Ciudadanos es la encargada de realizar los 
cobros correspondientes al pago de impuestos, patentes además de otras recaudaciones por 
lo cual durante todo el año hay gran afluencia de usuarios, este es el motivo por el cual los 
funcionarios municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos, están sometidos a varios 
estresores que generan un malestar emocional, físico e intelectual, el mismo que tiene gran 
afectación en la Calidad de Servicio que prestan. Reflejándose en la inconformidad de los 
usuarios con el servicio que reciben, debido a las demoras al momento de ser atendidos en 
las ventanillas o a la mala atención que reciben por parte de los funcionarios municipales. 
En consecuencia con las descripciones realizadas se plantea la siguiente pregunta 
relacionada con esta problemática: 
 
¿La atención al cliente que brindan los funcionarios municipales del Balcón de Servicios 
Ciudadanos se encuentra afectada por factores relacionados al Síndrome del Burnout? 
 
3.2 Preguntas    
 
• ¿Existe el Síndrome del Burnout en la Secretaría Metropolitana de Servicios 
Ciudadanos? 
• ¿Cuál es la influencia del  Síndrome del Burnout en la Calidad del Servicio? 
• ¿Cómo es la Calidad del Servicio que brindan  los funcionarios  municipales del 
Balcón de Servicios Ciudadanos?  
 
3.3 Objetivos 
 
 Objetivo general 
Diagnosticar el Síndrome del Burnout y determinar su influencia en la Calidad del 
Servicio que brindan los funcionarios  municipales del Balcón de Servicios 
Ciudadanos. 
 
 Objetivo especifico 
 
1. Evaluar en los servidores  municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos  
indicadores  del Síndrome del Burnout.  
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2. Evaluar la calidad del servicio que dan al usuario los servidores  municipales del 
Balcón de Servicios Ciudadanos. 
3. Determinar la influencia Síndrome del Burnout en la Calidad del Servicio que 
brindan  a los usuarios. 
 
3.3 Delimitación espacio temporal 
 
La  investigación se llevará a cabo en la Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
del Municipio del Distrito Metropolitano, con  los funcionarios municipales del Balcón de 
Servicios Ciudadanos durante el período  2012-2013. 
 
4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1. Posicionamiento teórico 
 
La investigación se basa en la Teoría de Gil-Monte & Peiró (2007) el cual conceptualiza al 
Burnout un síndrome de agotamiento físico y emocional que implica el desarrollo de 
actitudes negativas hacia el trabajo, pobre auto concepto y pérdida del interés por los 
clientes, que aparecen en los profesionales de las organizaciones de servicio.  
 
Para hablar de Calidad de Servicio tomaré el planteamiento de Philip Crosby (1998) el 
mismo que refiere que  la calidad es ajustarse a las especificaciones, desde una perspectiva 
ingenieril que se define como el cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su 
lema es "Hacerlo bien, a la primera vez y conseguir con cero defectos", confirmando que 
la calidad está basada en cuatro principios absolutos: cumplimiento de requisitos, sistema 
de prevención, su estándar de realización es cero defectos y su medida es el precio del 
incumplimiento. 
 
4.2. Plan analítico: 
 
I. CAPÍTULO: SÍNDROME DEL BURNOUT 
 
II. CAPÍTULO: CALIDAD DE SERVICIO  
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 4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
 
• Gil-Monte  P. R. (2005)  El Síndrome de quemarse por el trabajo (Burnout) como 
fenómeno transcultural. 
• http://www.uv.es/unipsico/pdf/Publicaciones/Articulos/01_SQT/2007_08_Gil_Monte.p
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19/11/2012 
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El enfoque será Mixto: los datos de la investigación  se presentarán de forma cualitativa y 
cuantitativa, se recolectarán datos de las variables Síndrome de Burnout  y Calidad del 
Servicio dicha información se transformará en valores numéricos  que se analizarán por medio 
de la estadística para determinar cuál es la causa o efecto de estas, así como también se 
realizará una revisión bibliográfica para facilitar la forma de establecer, formular, fortalecer y 
revisar la hipótesis para su respectivo análisis. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Correlacional: 
63 
 Se trata de establecer la relación del Síndrome Burnout con la calidad de servicio al cliente.  
 
 
7. FORMULACIÓN DE  HIPÓTESIS 
 
7.1. Planteamiento de hipótesis 
 
HI: “El  Síndrome del Burnout influye en la atención al cliente que brindan los servidores  
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos” 
 
 
7.2. Identificación de variables 
 
 V. Independiente: Síndrome Burnout 
 V. Dependiente: Calidad de servicio al cliente 
 
 
 
 
7.3. Construcción de indicadores y medidas 
 
OPERALIZACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
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 HI: “El  Síndrome del Burnout influye en la atención al cliente que brindan los Funcionarios municipales del Balcón de 
Servicios Ciudadanos” 
 
VARIABLES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
    
 VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
   
SÍNDROME DE BURNOUT  
• Baja realización 
personal en el 
trabajo. 
• Agotamiento 
emocional. 
• Despersonalizaci
ón. 
• 0: Nunca. 
• 1: Pocas veces al 
año o menos. 
• 2: Una vez al mes o 
menos. 
• 3: Unas pocas 
veces al mes. 
• 4: Una vez a la 
semana. 
• 5: Pocas veces a la 
semana. 
• 6:  Todos los días 
 
Test de Maslach 
burnout inventory 
 
    
VARIABLE DEPENDIENTE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
CALIDAD DE SERVICIO  
• Infraestructura  
• Atención al 
usuario. 
• Intención de 
retorno. 
 
 
 
• Muy  Insatisfecho 
• Insatisfecho 
• Medianamente 
Satisfecho 
• Satisfecho 
• Muy Satisfecho 
 
 
Encuesta  de 
percepción y 
satisfacción de la 
calidad del servicio de 
la Dirección 
Metropolitana de 
Servicios Ciudadanos 
 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
8.1. Diseño  
 
(No experimental): en la investigación no se va a intervenir ni a manipular las variables  a 
investigar. 
 
Transaccional o transversal: la recolección de datos se va obtener a través de un instrumento en 
un solo momento de la investigación. 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
9.1  Población y muestra  
 
Población: 
 
La población estará constituida por  los 27 servidores municipales del Balcón de Servicios 
Ciudadanos de la Administración Zonal Centro y la Administración Zonal Norte del Municipio del 
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Distrito Metropolitano de Quito y 270 usuarios del balcón de servicios ciudadanos del Municipio 
del Distrito Metropolitano de Quito, además de 270 usuarios que evaluaron el servicio que brindan 
los funcionarios anteriormente mencionados 
 
Muestra:  
No es necesario aplicar estadísticamente el marco muestral, ya que el número de los servidores 
municipales del Balcón de Servicios Ciudadanos de la Administración Zonal Centro y la 
Administración Zonal Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, es reducido, es 
decir, son 27 empleados, por ello, se decidió trabajar con la población total N ˭ 27;  los usuarios que 
evaluaran la calidad del servicio son un total de 270. 
 
10. MÉTODOS , TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
MÉTODOS: 
 
 Método Deductivo-Inductivo: porque iniciaremos con información de 
forma general de la investigación, luego buscaremos encontrar las causas 
de la misma. 
 Método Estadístico: permitirá interpretar los resultados de la aplicación 
del test y el cuestionario. 
 Método Correlacional: permitirá relacionar las variables para determinar 
la causa y el  efecto. 
 
 Método Descriptivo: describiremos cualitativamente los factores de la 
investigación apoyados en los resultados obtenidos. 
 
TÉCNICAS: 
 
 Encuesta: se aplicará un cuestionario para medir  la Calidad del Servicio. 
 Psicometría: utilizaremos el test Maslach Burnout Inventory para 
determinar cuál de los tres factores es el más afectado. 
INSTRUMENTOS: 
 
 Test de Maslach Burnout Inventory adaptación al castellano Gil-Monte 
(1994) el test mide Baja Realización Personal, Agotamiento Emocional  y  
Despersonalización. 
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 Encuesta  de percepción y satisfacción de la calidad del servicio de la 
Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
Pasos a desarrollar: 
 
 Elaboración del Marco Teórico. 
 Elaboración y actualización de los instrumentos. 
 Aplicación de la prueba piloto de los instrumentos de investigación 
 Aplicación del instrumento a la  muestra establecida 
 Desarrollo del método estadístico con los resultados obtenidos 
 Desarrollo del informe final 
 
12.  PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
12.1 Objetivo de investigación: 
 
Diagnosticar  el Síndrome del Burnout y sus consecuencias en  la Calidad del Servicio 
 
12.2  Resultados según variables: 
 
 Niveles altos o bajos del Síndrome del Burnout 
 Niveles buenos o malos de Calidad del Servicio 
 
13. RESPONSABLES 
 
 Alumno - investigador: Sra. Gabriela Beatriz Méndez  
 Supervisor de Investigación: Dra. Rosa Tatiana Suárez Erazo  Magister 
 
 
14. RECURSOS 
 
 14.1.  Recursos Materiales 
 
• Hojas de papel boom 
• Hojas de papel universitario 
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• Derechos universitarios 
• Portapapeles 
• Libreta de apuntes 
• Libros 
• Carpetas 
• Cuestionario 
• Esféros 
• Borrador 
• Lápices 
• Marcadores 
• Archivadores 
• Copias 
 
14.2. Recursos Económicos 
 
• Un total aproximado de  2500.00 $ Dólares 
 
     14.3 Recursos tecnológicos 
 
• Computador 
• Internet 
• Flash  memory 
• Impresora 
• Copiadora 
• Cd.  de los test 
• Cámara 
• Proyector 
• Software 
• Hardware 
• Programas  estadísticos para tabular 
• Programas para la calificación del test 
• Tóner 
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       14.4. Presupuesto 
Recursos Unitarios Valor 
 
 
 
Materiales 
Hojas de papel boom , Libros, Hojas de papel 
universitario,  Carpetas, Derechos universitarios, 
Portapapeles, Libreta de apuntes 
Carpetas, Cuestionario, Esféros, Borrador 
Lápices,  Marcadores, Archivadores 
Copias. 
 
 
800,00$  
Dólares 
 
 
 
Tecnológicos 
Test de Maslach  Burnout Inventory, Computador, 
Internet, Flash  memory 
Impresora, Copiadora, Cd.  de los test 
Cámara, Proyector, Software, Hardware 
Programas  estadísticos para tabular,  Programas 
para la calificación del test, Tóner 
 
 
1500,00 $ 
Dólares 
Humanos Estudiante  
Otros Pasaje, Alimentación 200,00 $ 
Dólares 
TOTAL 2500,00$ 
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15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
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instrumentos.  
            
 
Aplicación de la prueba piloto de los 
instrumentos de investigación.  
            
 
Aplicación del instrumento a la  
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Desarrollo del método estadístico con 
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Desarrollo del informe final 
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Anexo B. Glosario técnico 
 
Absentismo:  
Ausencia en el puesto de trabajo sin comunicación previa. 
Agotamiento:  
Conjunto particular de síntomas creado por la tensión crónica o grave, relacionada directamente 
con la carrera profesional, más que con los problemas personales.  
Agresividad:  
Estado emocional que consiste en sentimientos de odio y deseos de dañar a otra persona, animal u 
objeto 
Altruismo:  
Consiste en mostrar preocupación e interés por otras personas, sin esperar recompensa o 
gratificación. 
Ansiedad:  
Sensación de impotencia e incapacidad de enfrentarse a eventos amenazantes, caracterizada por el 
predominio de la tensión física. 
Apatía:  
Estado en el que el sujeto permanece indiferente, y presenta una incapacidad para reaccionar ante 
situaciones que deberían suscitar emociones o intereses. 
Autoconcepto: 
 Reflejo de las percepciones de sí mismo acerca de cómo es visto por los demás. 
Autocrítica:  
Juicio crítico que se realiza sobre obras o comportamientos propios. 
Autoexigencia:  
Significa excederse de los límites del dominio de sí mismo y convertirse también en un esclavo, 
pero de las obligaciones, las personas autoexigentes se vuelven muy duras y déspotas. 
Baja realización personal:  
Esto implica la tendencia a evaluarse negativamente, y surge de modo especial cuando el 
profesional trabaja con personas, en estos casos este profesional puede sentirse infeliz y 
descontento, consigo mismo y con su labor. 
Burnout:  
Es una respuesta al estrés laboral crónico que tiene una gran incidencia en los profesionales del 
sector servicios que trabajan hacia personas. 
Calidad de vida:  
Juicio subjetivo del grado en que se ha alcanzado la felicidad, la satisfacción o un sentimiento de 
bienestar personal. 
Cansancio emocional:  
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Cuando la fuerza o capital emocional se va consumiendo, el profesional ve cómo se vacía su 
capacidad de entrega a los demás, tanto desde un nivel personal como psicológico. 
Conflicto de rol:  
Es la contradicción entre las órdenes recibidas o las posibilidades reales en el desarrollo del trabajo 
y los propios y metas del trabajador. 
Despersonalización:  
Es la aparición de unos sentimientos y actitudes negativas y cínicas acerca del sujeto con el que 
trabaja; este proceso de endurecimiento, o incluso de deshumanización, en relación con sus casos 
lleva a los profesionales a considerar que esas personas son algo o bastante merecedoras de sus 
problemas.  
Estrategias de afrontamiento:  
Son esfuerzos cognitivos y conductuales cambiantes que se desarrollan para manejar las demandas 
internas o externas evaluadas como desbordantes de los recursos de los individuos. 
Estrés crónico:  
Es la aparición  de varias situaciones en las cuales una persona nunca ve una salida a una situación 
deprimente y por el contrario ve que  las exigencias y presiones implacables durante períodos 
aparentemente interminables.  
Estrés:  
Reacción fisiológica y psicológica del organismo frente a las demandas del medio. 
Expectativa:  
Valoración subjetiva de la posibilidad de alcanzar  un objetivo particular 
Frustración:  
Situación en la que se halla el sujeto cuando se encuentra un obstáculo que no le permite satisfacer 
un deseo o alcanzar una meta. 
Habilidad:  
Capacidad de actuar que se desarrolla gracias al aprendizaje, al ejercicio y a la experiencia. 
Motivación:  
Aquello que impulsa, dirige y mantiene el comportamiento humano. En GRH alude al deseo que 
tiene el individuo de realizar su trabajo lo mejor posible, o de realizar el máximo esfuerzo en la 
ejecución de las tareas que se le han asignado. 
Retroalimentación:  
Es el proceso mediante el cual un sistema recoge información sobre los efectos de sus acciones en 
el medio en el que habita, es decir, la información que viene de vuelta. 
Sentimientos de culpa:  
Es una expresión que se presenta en las personas como reacción  a determinadas situaciones.  
Síndrome:  
Conjunto de signos y síntomas que aparecen en forma de cuadros clínicos 
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Sobrecarga de trabajo:  
Las exigencias del trabajo sobrepasan lo racionalmente aceptable, generando en las personas 
sensación de desbordamiento. 
Tensión:  
Es un estado anímico de excitación debido a presiones externas que se traducen en impaciencia e 
inquietud interna. 
Test:  
Técnica de investigación,  análisis y estudio  que permite apreciar una característica psicológica  o 
el conjunto de personalidad  de un individuo. 
Cliente: 
Esta palabra se la utiliza para referirse a las personas u organizaciones que utilizan y usufructúan de 
los recursos o servicios que brinda la otra. 
 
La atención al cliente: 
La atención al cliente es definida por Blanco (como se citó en Pérez, 2006) como todas las acciones 
de la empresa, que son  direccionadas al mercado, además de orientar los esfuerzos a las 
necesidades de los clientes para poder satisfacerlas. 
 
Cultura: 
La cultura es definida por Albrecht (como se citó en Pérez, 2006) como el contexto social que tiene 
incidencia en la manera de comportarse y de relacionarse con la gente, en un sentido compuesto 
por los valores, normas, creencias e ideologías de la organización. Si la cultura organizativa no se 
encuentra  dirigida al servicio del cliente, no existe oportunidad de tener dentro de la organización 
calidad de servicio. 
 
Calidad:  
La calidad está compuesta por todos los esfuerzos que se orientan a satisfacer las necesidades del 
cliente, En este sentido Deming (como se citó en Pérez, 2006) refiere que el dar buena calidad no 
es más que hacer lo correcto de la manera correcta. 
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Anexo C. Instrumentos 
 
Anexo C1: Test de Maslach Burnout Inventory 
 
• Autor: C. Maslach y S. E. Jackson, 1981 
• Adaptación: Departamento de I+D de TEA Ediciones, S.A. (Madrid) 
• Procedencia: Consulting Psychologists Press, Inc., Palo Alto, California, USA. 
• Aplicación: Individual y colectiva, adultos; tiempo variable de 10 a 15 minutos. 
• Finalidad del Test: evaluación de tres variables del síndrome del estrés laboral asistencial: 
cansancio emocional, despersonalización y falta de autorrealización personal. 
• Material: Manual (1997) y Ejemplar auto corregible; es posible la utilización de los servicios 
de corrección mecanizada con la ayuda de una hoja de respuestas. 
• Tipificación: Baremos en puntuaciones centiles y típicas, en cada sexo y en total de una 
muestra de población general, y estadísticos descriptivos de varios subgrupos de la población 
asistencial. 
• Descripción: el síndrome del quemado conlleva los síntomas de agotamiento emocional, 
despersonalización y disminución de la realización personal, y puede aparecer principalmente 
en los profesionales que trabajan con personas y se implican en los problemas de estas. Cuando 
se dice que este profesional está quemado se indica que la situación (familiar, social o laboral) 
le ha sobrepasado y ha quedado reducida su capacidad de adaptación.  
 
Los factores: 
 
o Cansancio emocional 
o Despersonalización  
o Reducción de la realización personal 
 
A diferencia de otros test, en este se exploran las 3 áreas referidas anteriormente, de la siguiente 
forma: 
 
 Las preguntas 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20 hacen referencia a los síntomas de un Cansancio 
emocional. Así, hablaremos de un alto nivel de cansancio emocional en aquellas personas que 
obtengan 27 ó más puntos; un cansancio intermedio en aquellas que obtengan entre 19 y 26; y 
un nivel bajo de cansancio en aquellas que obtengan menos de 19 puntos. 
 
 Las preguntas 5, 10, 11, 15 y 22 hacen referencia a la denominada Despersonalización. En 
este sentido, hablamos de alto nivel de despersonalización cuando la persona obtiene 10 o más 
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puntos; un nivel intermedio de despersonalización en aquellos que obtengan entre 6 y 9 puntos; 
y un nivel bajo de despersonalización en aquellos que obtengan menos de 6 puntos. 
 
 Las preguntas 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 y 21 exploran la baja realización personal. Así, se 
supondrá baja realización en aquellas personas con una puntuación entre 0 y 33; intermedia 
entre 34 y 39; y alta sensación de logro en aquellos con más de 40 puntos. 
 
En este test se ha modificado la palabra personas por la de usuarios debido a la atención que brinda 
la Secretaría Metropolitana  de Servicios Ciudadanos en la cual va a ser aplicado el test. 
 
OBTENCIÓN  DE LAS PUNTUACIONES 
 
La puntuación en las escalas del Maslach Burnout Inventory  (MBI) es el resultado de sumar todos 
los puntos o grados de frecuencia anotados en los elementos correspondientes a cada uno de ellos. 
 
Los elementos que comprenden cada escala y sus puntuaciones directas  (PD) máximas se 
especifican en la tabla. 
 
Tabla N° 2 Composición de las escalas del Maslach Burnout Inventory (MBI) 
 
Escala Elementos PD  Máxima 
CE 1,  2,  3,  6,  8,  13,  14,  16,  20 54 
DP 5,  10,  11,  15,  22 30 
RP 4,  7,  9,  12,  17,  18,  19,  21 48 
 
Para facilitar la obtención de las puntuaciones directas el ejemplar se ha construido hojas de 
calificación para cada escala con lo cual se busca facilitar el proceso. 
 
Las hojas de respuesta están perforadas en las preguntas correspondientes a cada una de las escalas; 
es decir en la primera hoja de calificación están perforadas los recuadros correspondientes a los 
elementos de la escala de Cansancio Emocional (CE); en la segunda hoja de calificación están 
perforadas los recuadros de las preguntas  pertenecientes a la escala de Despersonalización (DP) y 
por último en la tercera hoja de calificación están perforados los recuadros de las preguntas 
pertenecientes a la escala de Realización Personal (RP). 
 
Por tanto, la tarea de corrección y puntuación de la escala CE consiste en sumar  todos los números 
anotados en los recuadros  y se  anota el resultado de la suma en la casilla correspondiente; de igual 
forma se realiza con las otras dos escalas. 
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Tabla N° 3 Tabla de Baremos 
 
TABLA DE BAREMOS 
CE DP RP S 
45-54 24-30   97 
44 22-23   91 
42-43 20-21 48 87 
41 19 -  85 
38-40 18 47 83 
34-37 15-17 46 76 
32-33 14 44-45 71 
29-31 12-13 43 67 
        
28 11 42 63 
26-27 10 41 60 
24-25 9 40 58 
22-23 8 39 55 
21 7 38 52 
        
19-20   37 50 
        
18 6 35-36 48 
16-17 5 34 45 
 
 
Tabla N° 4 La escala de Likert que se utiliza en este test es la siguiente 
 
Frecuencia Significación 
0 Nunca 
1 Pocas veces al año o menos 
2 Una vez al año o menos 
3 Unas pocas veces al mes 
4 Una vez a la semana 
5 Pocas veces a la semana 
6 Todos los días 
 
Instrucciones: 
El propósito de este instrumento es conocer cómo consideran los servidores municipales su trabajo 
y a los usuarios a quienes brindan el servicio en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. 
En esta página encontrará 22 frases relacionadas con los sentimientos que usted ha experimentado 
en su trabajo. 
Lea cada frase y responda anotando la frecuencia con que ha experimentado ese sentimiento, de 
acuerdo a la siguiente escala: 
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0 1 2 3 4 5 6 
Nunca Pocas veces al año o menos 
Una vez al mes o 
menos 
Unas pocas veces 
al mes 
Una vez a la 
semana 
Pocas veces a la 
semana 
Todos los 
días 
Por favor conteste con sinceridad. 
Nº Preguntas 
Nunca 
Pocas 
veces al 
año o 
menos 
Una vez 
al mes o 
menos 
Unas 
pocas 
veces al 
mes 
Una vez a 
la semana 
Pocas 
veces a la 
semana 
Todos 
los días 
0 1 2 3 4 5 6 
1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.               
2 Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.               
3 
Me siento fatigado cuando me 
levanto por las mañanas y tengo 
que enfrentarme con otro día de 
trabajo. 
              
4 Fácilmente comprendo cómo se sienten los usuarios.               
5 
Creo que trato a algunos usuarios  
como si fuesen objetos 
impersonales. 
              
6 Trabajar todo el día con usuarios es un esfuerzo.               
7 Trato muy eficazmente los problemas de los usuarios.               
8 Me siento “quemado”  por mi trabajo.               
9 
Creo  que estoy influyendo 
positivamente con mi trabajo en 
las vidas de los demás. 
              
10 
Me he vuelto más insensible con 
los usuarios desde que ejerzo esta  
profesión. 
              
11 
Me preocupa el hecho de que este 
trabajo me esté endureciendo 
emocionalmente. 
              
12 Me siento muy activo.               
13 Me siento frustrado en mi trabajo.               
14 Creo que estoy trabajando demasiado.               
15 
No me preocupa realmente lo que  
les ocurra a algunos usuarios a los 
que doy servicio. 
              
16 Trabajar directamente con los usuarios me produce estrés.               
17 
Fácilmente puedo crear una 
atmósfera relajada con los 
usuarios a los que doy servicio. 
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18 Me siento estimulado después de trabajar en contacto con usuarios.               
19 He conseguido muchas cosas útiles en mi profesión.               
20 Me siento acabado.               
21 En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha calma.               
22 Creo que los usuarios que trato me culpan de sus problemas.               
 
                  
  DATOS PERSONALES: Marque con una X en el recuadro o anote el dato requerido   
  Nombre:………………………………………………………………………………..   
  Apellido:...……………………………………………………………………………..   
  
       
  
  Sexo:   Varón   Mujer 
  
  
  
       
  
  Edad:   Años 
    
  
  
       
  
  Estado civil:   Soltero   Casado   Divorciado   
  
       
  
  
 
  Viudo 
 
Otro…………………………………..   
  
       
  
  Si está casado, ¿cuántos años lleva con su pareja?   Años 
 
  
  
       
  
  
 
  No tengo hijos   Sí tengo hijos   
  
       
  
  Si tiene hijos, ¿cuántos viven con usted?   Hijos 
  
  
  
       
  
  Nivel de estudios alcanzados: 
    
  
  
       
  
    Estudios primarios   Bachillerato   Universitario   
  
       
  
    Algunos cursos   Otros…………………………………   
  
       
  
  Profesión actual:………………………………………………………………………………   
  
       
  
  Situación laboral:   Trabajador fijo   Contrato   
  
       
  
  Otra……………………………………………………………………………………………….. 
  
       
  
  Horario: Turno……..………………………………………………………………………. 
  
       
  
  Tiempo en  su trabajo actual:   Años   meses   
  
       
  
  Tiempo en esta profesión:   Años   meses   
  
       
  
  Gracias por su colaboración   
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Anexo C2: Encuesta  de Percepción y Satisfacción de la Calidad del Servicio  
 
Esta encuesta fue elaborada por la Dirección Metropolitana de Servicios Ciudadanos en el año 
2013, con el propósito de mejorar el servicio de atención a los usuarios que utilizan los diferentes 
balcones de servicios en el Distrito Metropolitano de Quito;  la encuesta fue validada en por la 
propia dirección al ser aplicada mediante una prueba piloto al 10% de los usuarios que visitan los 
diferentes puntos de atención; la encuesta original consta de 35 preguntas, de las cuales se tomaron 
15 preguntas para esta investigación, las cuales reflejan la realidad de la calidad del servicio que 
brindan a los usuarios. Esta encuesta valora tres factores que influyen en la calidad del servicio, 
como son la Infraestructura con las preguntas ( 1,2,3,4,5), la Atención al Usuario con las preguntas 
(6,7,8,9,10,11) y la Intención de Retorno con las preguntas (12,13,14,15). 
 
La escala de Likert establecida para cada pregunta es: 
1.- Muy  Insatisfecho 
2.- Insatisfecho 
3.- Medianamente Satisfecho 
4.-Satisfecho 
5.- Muy Satisfecho 
 
Para conocer el nivel de calidad de servicio que brindan los funcionarios municipales se debe 
sumar todas las respuestas y dividir para el número de preguntas por cada factor y se tomó como 
punto de partida el valor de uno como un valor negativo y el cinco como un valor positivo, con lo 
cual se obtuvo la siguiente tabla:  
 
Tabla N° 5 
 
Frecuencia Escala Cualitativa 
1 Muy  Insatisfecho 
2 Insatisfecho 
3 Medianamente Satisfecho 
4 Satisfecho 
5 Muy Satisfecho 
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ESTUDIO DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN 
MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO 
 DE QUITO - 2013 
  
Buenos días / tardes. Estamos realizando esta encuesta con el fin de mejorar la Calidad de Servicio que brinda el 
Municipio a los ciudadanos. Todos los datos y respuestas proporcionados serán estrictamente confidenciales y tendrán 
como único fin el mejoramiento de nuestros servicios.  
 
 
 
Los usuarios que visitan la Administración Zonal son: 
1 Adultos Mayores   2 Mujeres Embarazadas   3 Niños en Brazos  4  Capacidades Especiales  
5 Otros 
          
Nos podría indicar la razón para realizar su trámite en esta Administración Zonal? Escoja la opción que más se ajuste a su 
realidad  
 
1 Vive en el sector 5 No conoce la Administración de su zona 
2 Trabaja en el sector 6 Le enviaron de otra administración 
3 Las instalaciones de la Ad. Zonal son cómodas 7 El trámite solo lo puede hacer en esta Ad. Zonal  
4 Administración Zonal más rápida que otras 8 Otros, especifique 
 
 
 
 
A continuación, por favor responda las preguntas calificando según su criterio. 
 
N° Preguntas 
1 2 3 4 5 
Muy 
Insatisfecho Insatisfecho 
Medianamente 
Satisfecho Satisfecho 
Muy 
Satisfecho 
1 
De manera general, ¿cuán satisfecho 
está con las 
instalaciones/infraestructura de la 
Administración Zonal visitada? 
     
2 
¿Qué le parece la ubicación del 
edificio de la Administración Zonal? 
     
3 
¿Cómo se siente con las condiciones 
físicas del edificio (mantenimiento, 
cuidado del edificio) de la 
Administración Zonal? 
     
4 
¿Los letreros existentes le guiaron para 
realizar su trámite (señalización en la 
Administración Zonal)? 
     
5 
¿Qué tan cómodas le parecen las 
instalaciones de la Administración 
Zonal para esperar? 
     
6 
¿Cómo calificaría el conocimiento que 
tenía el/la funcionari@ para asesorarle 
correctamente a realizar su trámite? 
     
7 
¿Según el tiempo de espera 
transcurrido, cuan satisfecho se 
encuentra con la atención brindada por 
el funcionario del balcón de servicios? 
     
ASPECTOS GENERALES 
BANCO DE PREGUNTAS 
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8 
¿El/la funcionari@  del balcón de 
servicios está capacitado para 
responder a todas las preguntas de los 
usuarios? 
     
9 
¿Le entregaron su trámite en el tiempo 
que le indicaron que sería despachado? 
     
10 
¿El/la funcionari@  del balcón de 
servicios está siempre dispuesto a 
ayudar a los usuarios para facilitar una 
solución a su requerimiento? 
     
11 
¿ Elfuncionari@ del balcón de 
servicios, lleva sus registros y 
documentos libres de errores? 
     
12 
¿Cuán satisfecho se encuentra al 
realizar su trámite en la 
Administración Zonal? 
     
13 
¿Utilizaría nuevamente los servicios de 
las Administraciones Zonales para 
realizar sus trámites? 
     
14 
¿Usted recomendaría a los Balcones de 
Servicio del Municipio de Quito a sus 
amigos, colegas o familiares para que 
realicen sus trámites? 
     
15 
Para finalizar, ¿de manera general, qué 
tan satisfecho se encuentra usted con la 
Administración Zonal que acaba de 
visitar? 
     
 
Gracias por su colaboración. 
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